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Sefiora teniente coronel

IWONNE JOHANNA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Unidad Prestadora de Salud Bogota
Carrera 68 B Bis No. 44-58

Bogota D.C.

ASUNTO: Informe de Supervisién Orden-de Compra No.113687

TIPO DE INFORME

PERIODICO OFINAL X

Periodo del informe de supervision

= 09/08/2024 l

En cumplimiento a los articulos 83y 84 de la Ley 1474.de 2011 “Por ja cual se dictan normas orientadas'a
fortalecer los mecanismos de'prevencidn, investigacion vy sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
conirol de la gestion pubiica’, asi como de la Resolucidn No.03049 del 30 de julio del 2014 “Por la cual se
adopta ef Manual-de Contratacion de la Policia Nacional’, Resolucion No. 00090 del 18/01/2018, “Por la cual
se actualiza, modifica y complementa ef Manual de Contratacién de la Policia Nacional adoptade mediante
Resolucion No. 03049 de 26147,y la “Gula para el gjercicio de las funciones.de Supervision e Interventoria de
fgs contratos def Estado” expedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas que las modifiquen; adicionen
o sustituyan, sin perjuicio de las funciones establecidas contractualmente y aquelilas inherentes a la naturaleza
del ejercicio de la supervision, me permito presentar el correspondiente informe del contrato u orden de compra
del asunto-a través del cual se detalla, el seguimiento’y el grado de cumplimiento de las obligaciones |
establecidas en el respectivo contrato u orden, asf:

INFORMACION GENERAL:

Mediante comunicacién oficial No. GS-2023-S/N- UPRES-GRUCO de fecha 27/07/2023 la sefiorita Teniente
LIZETH VIVIANA MORENO ALVAREZ obrando en calidad de Jefe Grupo Contratos de la UPRES BOGOTA
notifica def 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 Atencion er Salud UPRES
Bogotéa quien autoriza la entrega del cargo jefatura oficina central de agendamiento y supervision de la 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 Atencién en Salud UPRES
Bogota quien autoriza la entrega del cargo jefatura oficina central de agendamiento y supervision de lg orden

i
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de compra N.1 13567 realizada por parte dela Sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI MONRQOY < JEFE SALIENTE,
al sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA:

Periodicidad éstablecida para la entrega del informe de supervisién: MENSUAL

10.

11.

12,

13.

No. de inf&rmes de supervisidon presentados y publicados en SECOP II; 13

informe de Isupervision del mes de julio del periodo comprendldo entre el 27/07/2023 v ef 31/07/2023,
presentado mediante comunicacion oficial GS-2023-449853-MEBQG.

Informe de |supervision del mes de agosto del pericdo comprendido entre el 01/08/2023 y el 31/08/2023,
presentado mediante.comunicacion oficial G5-2023-491284-MEBOG.

Informe deg supervisidn del mes. de septiembre del periodo comprendido entre el 01/09/2023 y el
30/09/2023 presentado mediante comunicacion oficiah GS-2023518358-MEROG.

Informe de isupervisién del mes de octubre del periodo comprendido entre el 01/10/2023 y el 31/10/2023,
presentado mediante comunicacion oficial GS-2023-550271-MEBOG.

informe dé supervision del mes de noviembre del periodo comprendida entre el 01/11/2023 y el
30/11/2023 presentado mediante comunicacion oficial G8-2023-588564-MEBOG.

informe de supervision del mes de diciembre del periodo comprendido entre el 01/12/2023 y el
311 2/2023 presentado mediante comunicacién oficial GS-2023-633265-MEBOG.

informe de1supew|sxon def mes de enero del periodo comprendido entre el 01/01/2024 y e} 31/01/2024,
presentadd mediante comunicacionoficial GS-2024-075275-MEBOG.

Informe deisupewisién del mes de febrero del pericdo comprendido entre e1'01/02/2024 y el 29/02/2024,
presentado mediante comunicacién oficial GS-2024-130020-MEBQG,

Informe de|supervision del mes demarzo del periodo comprendido entre el 01/03/2024 y el 31/03/2024,
presentadg mediante comunicacion oficial GS-2024-190255-MEBOG.

Informe dej supervision del mes de abril del periodo comprendido entre el 01/04/2024 yel'30/04/2024,
presentadd mediante comunicacion ‘oficial GS-2024-227450-MEBQG.

Informe de ' supervision del mes de mayo del periodo comprendido entre el 01/05/2024 vy el 31/05/2024,
presentado mediante comunicacion oficial G$-2024-300323-MEBOG.

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

Informe de supervisién del mes de julio'del periodo comprendido entre el 04/07/2024 y-eb 31/07/2024,
presentado mediante comunicacion oficial GS-2024-415272-MEBOG.

INFORMACION DE ORDEN DE COMPRA

ORDEN DE COMPRA NO. 113667

PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTAC CENTER PARA REALIZAR

: o LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD EN SALUD A
Instrumento de regacién d
oecrt d: sompra agreg © 12| |55 USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL £

INFORMACION (GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD PARA.LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD BOGOTA:
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Contratista MILLENIUM BPO S.A.

Representante legal ANDRES EDUARDO ZULUAGA CAMACHO

Valor inicial del orden de compra $ 3.728.806.008,27

Plazo de ejecucién inicial 8 meses 03 dias

Fecha de inicio del plazo de ejecucién
del orden de compra

Fecha de terminacién del plazo de
ejecucion de lacorden de compra | Marzo 3072024
(pactada inicialmente)
Valor adiciones de la orden - de | Adicion 001: $ ~153.756.368,78
compra Adicion 002:'% 1.963.510.544,21

Vaior total de la orden de compra $5.846.073.011,29

MODIFICACION No. 0018 153.755.368,78 de fecha 24/01/2024
MODIFICACION No. 002'$ 1.963.510.544,21 de fecha 26/01/2024

Julio 27/2023

Clausula 8. Actualizacion del catalogo en el numeral 9.2 exclusidn de Servicios BPO
actualizacion de Precios por SMMLV, IPC y cambic en normativa “inciso A., que a la
letra dice...” a) Colombia compra eficiente actualizara maximo e quinto (5} dia habit de
enero de cada afio el precio de los Servicios BPO que'dentro de su precio incluyar'la
Modificatorios remuneracidn  de un Agente, con base en el incremento del SMMLVY degretado
anualmente por el Gobiernc Nacional. LAS ORDENES DE COMPRA Vigentes y las
Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del SMMLV y & IPC.

MODIFICACION No. 003 '
Se modifica el plazg-de ejecucion hasta el 0% de agosto de 2024, de acuerdo a
comunicacion oficial G5-2024-326540-MEBOG de 26 de junio de 2024 y nota intemna
de 26 de junio de 2024 por la ordenadora del gasto de la Unidad Prestadora de Saiud
Bogota.

Nueva Fecha de terminacion del

plaze de ' ejecucion de la orden de | Agosto 09/2024
compra

1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION DE LA ORDEN DE COMPRA

1.1 Acciones adelantadas:

» Se realiza visitas de acompafiamiento e implementacién de la operacién de Contact Center por parte de la
central de agendamiento a las instalaciones del contratista para verificar posibles novedades de conexién. y
caidas de SISAP durante el periodo de estabilizacién 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 adas instalaciones del
contratista\ para verificar nimeros de personas conectadas y novedades presentadas durante el dia de
acuerdo a lo establecido enla'orden de compra.

» Mediante videollamada semanal se realiza reunion de seguimfento de los niveles de servicio de la |mea
telefénica revisando las causales delaumento de las llamadas ingresadas diariamente.

» Mediante correo electronico quincenal se deja constancia que se recibe consalidado de demanda insatisfecha

por parte de la empresa, con el fin de realizarla reunion de seguimiento con la coordinacién medica de fa
UPRES.

» Mediante correo electronico diario se deja constancia que se recibe informe de cancelaciones vy aperturas
adicionales de agendas.
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2, VERIFICAC!CI}N DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA (OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL
ACUERDO MAROO)

N. OBLEGACEONES CONTRACTUALES DEL ACUERDO MARCO CUMPLE' | OBSERVACIONES

11.33 Contar don soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del
1 software y el hardware que hace parte de la plataforma tecnolagica del Centro de

Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a Ja semana, durante St NOAPLICA
el tiempa de ejecucion del contrato.
2 11.34 Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimientg st NO APLICA

¥ manejo adec@;ado a los a los tiquetes generados hasta su cierre.

11.35 Contratarun tercero especializado para realizar pruebas de'seguridad a ia
infraestructura jal menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades
en la infraestructura utilizada. para la prestacién de los Servicios BPO, segln las
definiciones estandar delmiercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas
37| en las pruebas parg mitigar las vulnerabilidades. El tercerc especiaiizado debe S NO'APLICA
utifizar (i) herramientas que estén dentro dela lista de herramientas homologadas
por Commaon Vulnerablfities and Exposures -CVE a la fecha enque: se realicen las
pruebas v (i) personal certificado en Hacking Etico por el EC- Councn ISACA, 18C2,
CompTiA o GIAC.
11.368 Buscar la cauisa raiz de las fallas en la solucién tecno!ogtca que afectan ia
5 prestacién _de Jos servicios amparades por el Acuerde Marco. En todo caso, e
Proveedor 'delle garantizar el funcionamiento del servicio amediante so!uciones
alternativas.

Si NG APLICA

T
& 11.37 Cumplir ﬂas condiciones y los ANS establecidos en los pliegos de condiciones

de acuerdo a los servicios solicitados y alos niveles de servicio. St NO APLICA

11.38 Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la
7 | vigencia del ACUercio Marco. de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Si NG APLICA
Proveedor. .

8 11.39 Garantizar la proteccion de datos. y la informacion entregada por fas S| NO APLICA
Entidades Compradoras y la informacién @ntregada por los ciudadanos.

11.40 Suscribit de comin acuerdo. con {a Entidad Compradora el cronograma de
9 | actividades pata e! inicio de ejecucion de la prestacion del Servicio de Centro de Si NO APLICA
Contacto. ‘

11.41 Propaner a‘a Entidad Compradora e implementar segin requerimiento
10 estrategias delatencion en los periodos en los cuales la calidad del servicio se 3| NO APLICA
pueda ver afettada por el crecimiento repentino de la demanda .o por eventos

inusitados. .

11.42 Capacit:;jar a los Agentes segun modalidad 'de acuerdo con los reguisitos
1 establecidos y_ en los horarios acordados por la Entidad Compradora y de S| NO APLICA
conformidad con los manuales de capacitacion y guiones entregados o realizados

porda Entidad Compradora.

11.43 Realizarjactividades de promocion y prevencion tales como; pausas activas,
12 dotacion eiementcs puesto de trabajo, entrega de elementos de proteccion 3| NO APLICA
personal y actiVidades de bienestar entre otros al recurse humano guevincule para

la prestacién dél servicio,

11.44 Garantszar que porlo'menos ef 2% de los Agentes destinados a cumplir las
12 Ordenes de Cdmpra son Personas en Situacion de Discapacidad. sl NO ABBCA

11.45 Garant;zar gue el personal necesario para fa operacion estara vinculado al
14 | Proveedor en las condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo y Si NO APLICA
en las demés normas que regulen fa contratacion de personal.




GS-2024-420345-MEBOG

Pagina 5 de 17 ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDACION

Codigo: 2BS-FR-0019 CONTRATOS

DE

Fecha; \12-03-2021

INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U
Version: 5 ORDENES DE COMPRA

POLICIA NACIONAL

15

11.46 Contar con un area especifica de control de calidad que permita el
seguimientc, control y reporte dela calidad de las llamadas, para cumplir esta
funcion el Proveedor debe asignar un lider de calidad.

Sl

NO APLICA

16

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

Sl

NG APLICA

17

11.48 Si el Proveedor es extranjero y recibio en su Oferta el puntaje de incentivo.a
fa industria nacional debe incorporar en cada Qrden de Compra por lo menos el
cincuenta por ciento (50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional
en la prestacién del servigio.

Si

NO'APLICA

18

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

Si

NO APLICA

19

11.50 Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcitn de
tas lineas telefénicas 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

NG APLICA

20

11.57 Permitir la interconexién via web o a través de‘un canal dedicado a las
herramientas de la Entidad Compradora que se requieran para la prestacion del
sernvicio.

Sl

NOAPLICA

21

11.52 Contarcon personal técnico, para atender y solucionar problemas que se
presenten sobre los equipos de computo asignados a los-Agentes, asi como de
todas las herramientas de gestién que utiliza la operacién.

Sl

NO APLICA

22

11.53 Garantizar ebcumplimiento de las obligaciones derivadas de la'Ley 1581 de
2012 en succalidad de encargado deltratamiento de los datos personales.

Si

NO APLICA

23

1154 Aplicar descuento al precio de los Servicios BPQ en las facturas entregadas
a 'fa Entidad Compradora er el caso que los Senvicios BPO prestados no hayan
cumplido con lo establecido en los ANS.

Sl

NO APLICA

24

11.55 Contary ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia
establecidos para garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora.

St

NO APLICA

25

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

Si

NOAPLICA

26

11.57 Ubicar y-operar una sede en un-municipio donde no exista(presencia de la
industria de servicios BPO, definidos en el pliege de condiciones, dentro de los 180
dias siguientes a la firma del\Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la
Oferta por el Proveedor y segin lo establecido en la seccidn VILB.IL del pliego'de
condiciones.

Si

NO APLICA

27

11.58 Garantizar que por io menos el 5% de los Agentes destinados a cumplir las
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 el plisgo
de condiciones, de acuerdo con o presentado en la Oferta por el Proveedor!

S

NO APLICA

CUMPLIMINETO CONDICIONES TECNICAS ESPECIFICAS

ASPECTOS GENERALES DE LA'QORDEN DE COMPRA (De caracter técnico)

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

CUMPLIO | OBSERVACIONES

tas partes deben suscribir un acta de inicic v un
cronograma de trabajo para la implementacion e inicio de
INICIO DE LA la-operacion dentro de los tres (3) dias hahiles siguientes
OPERACION a la colocacion de la Orden de Compra. El acta de inicio
debe ser elaborada por el Proveedor y firmada de comin
acuerdo por las partes.

8l

NO APLICA
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Para la suscripcidn-del acta de inicio, el Proveedor debe
indicar a la-Enfidad Compradora el farmato en el cual
debe .entregar su informacion para que el Proveedor
preste los Servicios BPO, este formato debe entregarse Si NQ APLICA
: durante el primer dia (de colocacién de fa Orden de
]j Compra, sl no se da en este tiempo la Entidad podra
i entregar sus requerimientos como lo estime pertinente.

j La Entidad Compradora debe entregar al Proveedor () La
definicién de ios KPis o indicadores de gestion dentra del
sistema de gestion de calidad, entre el responsable de
} calidad del nuevo proveedor y la Entidad Compradora y
i (ify El manual de calidad para la prestacion del servicig. El
manual-debe incluir los parametros del servicio v las Sl NO ABLICA
i definiciones de errores criticos de usuario y de negocio;
! este manual podré ajustarse las veces que seanecesario
" durante la ejecucion de la Orden de Compra, va sea por
: parte de la Entidad Compradora ¢ asolicitud y baje causa
justificada por parie del Proveedor.

I El'tiempo transcurrido entre la colocacién de la Qrden'de
Compra y el inicio. de ia operacion de los Servicios BPO Si NO APLICA
son los definidos'en Ios tiempos de aprovisicnamiento.

i El Proveedor al inicio de la operacion, debe.entregar a la
: Entidad Compradora un listado del personal vinculado @
i la operacidn con los(siguientes datos: (i) -nombres St NO'APLICA
compietos, (ii) nimero de identificacion, (i} ‘nivel de
: educacion, (iv)relacién de experiencia iaboral

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

a la minima exigida, en cuyo caso el Proveedor debera Sl NO APLICA
disponer ios recursos tecnolégicos necesarios para iniciar
la operacion,
j Los servicios BPO que involucren recurse humano deben
1 seraprovisionados de acuerdo'a los tiempos establecidos Si NOAPLICA
: en la Tabla 1.
] Tabla 1: Tiempo de apravisionamiento recurso humano,
los cuales.cuentan a partir de la firma v formalizacién del Sl NQ APLICA
acta de inicio. '
. NO
Tipo de perfil Sl APLICA
NO
; Perfil general si APLICA
} il NO
Perfil técnico Sl APLICA Sl NOAPLICA
TIEMPOS DE Perfil profesional st . APNL?C A
APROVISIONAMIENTO : NO
i Perfil especiglizado Si APLICA

: La Entidad Compradora' debe contemplar ef tempo
adicional definidoenia ficha técnica del servicio 1 T-BPO-
CC-40 Estudios de Seguridad, en caso de contratar este st NG APLICA
servicio para los Agentes.

El ‘aprovisionamiento de -i6s recursos tecnologicos,
: Servicios BPO e integracion de todos los servicios que ho

i involucren recurso-humano deben estar disponibles para Si NO APLICA
i la operacion de la Entidad Compradorade acuerdo a los

siguientes tiempos:

Zona'1: 15 dias calendario Sl NO APLICA

Zona 2: 35 dias calendario Sl NO APLICA
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Zona 3: 40 dias calendario

Sl

NO APLICA

Pentro de estos Servicios BPO se_encuentran: IT-BPO-
CC-08) Puesto de trabajo mavilsin-Agente, [T-BPO-CC-
23 Enlace dedicado entre puntos, IT-BPO-CC-24 Cabina
de contacto telefénico, y IT-BPO-CC-27 Quicsco virtual
de auto consulta, IT-BPO-CC-47 hora desarrolio u otros
definidos con'la Entidad Compradora.

Si

NOAPLICA

E! Rroveedor puede iniciar ia operacion con el mecanismo
o solucidn provisional que permita prestar el servicio'sin
ningdn costo para ia Entidad mientras contrata el iIT-BPO-
CC-23 Enlace dedicado entre puntos requerido por la
Entidad, pero en ningin caso este mecanismo podra
superar los dos {2) primeros-meses de ejecucién de la
Orden de Compra.

§i

NO APLICA

Para aquellos servicios que impliquen -fabricacion,

nacionalizacitn de equipos, traslados, configuracién y en

general que puedan tener un tiempo mayor al definido, la

Entidad Compradora podrd realizar la excepcién

correspondiente y dejarlo plasmado en el cronograma ¢
lan de trabajo gue se apruebe conjuntamente,

Sl

NO APLICA

Cuando la Entidad Compradora realice una modificacion
a la Orden de Compra, debe contemplar los mismos
tiempos de aprovisionamientc definidos en este
documento.

St

NQO APLICA

PERIOCDOS DE
ESTABILIZACION DEL
SERVICIO

Durante los dos {(2) primeros meses de gjecucion de la
Orden de Compra, el Proveedor y la Entidad Compradora
pueden - completar procedimientos, y  recopilar
informacion requerida para la operacion, como parte de
estabilizacion del semvicio. Las partes verifican(que los
Servicios BPO- solicitados en la Orden( de Compra
cumplen conla demanda de la Entidad Estatal.

Si

NO APLICA

Durante este periodo la Entidad Compradera no puede
hacer descuentos por los'indicadores establecidos en el
ANS si esta situacién se debe a un mal dimenstonamiento
par parte de la'Entidad Compradora. En caso de que el
Proveedor no cumpla con los ANS establecidos por (i)
fallas en sus herramientas, o (i) retrasos en la prestacion
del servicio causados porlentitud en los computadores de
los agentes para ejecutar las aplicaciones necesarias
para prestar,Cel servicio, (i) retraso en el
aprovisionamiento de los servicios, la Entidad
Compradora puede aplicar eldescuento correspondiente.
Las partes deben vetificar el segundo caso g través de
pruebas de la aplicacién en computadores con mayor
rendimiento- ‘y “verificando si es nhecesatic que el
Proveedor- proporcione equipos. diferentes para eliminar
astos retrasos.

St

NO APLICA

Una vez finalizados los \dos meses de estabilizacion del
servicio, el Proveedor debe entregar a cla’ Entidad
Compradera -un reporte sustentado_de los indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacion en el que
indigue (i) cudles son los indicadores que ne es posible
garantizar con la estructura actual de la operaciérnoy (i)
qué cambios enla operacidon deben ocurrir para poder
cumplir conlos indicadores.

Si

NO APLICA

La Entidad Compradora puede-modificar {a Orden de
Compra para hacer los ajustesdescritos por el Praveedor.

Sl

NO APLICA
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Si la Entidad Compradora no puede hacer(los ajustes
descritos por el Proveedor, los nuevos umbrales serén los
definidos por los reportes que sustentan los indicadores
alcanzados durante el \'periodo de estabilizacion,
conservando las proporciones y cantidades de desviacion
existentes de los indicadores originales.

NO ARLICA

Si la Entidad Compradera no. chace .los ajustes
recomendados por el Proveedor, y no acepta los
umbrales definidos segdn el reporte del pericdo de
estabflizacion, no podra hacer ningun descuento descrito
en el ANS parados indicadores afectados.

Si

NGO APLICA

Et periodo, de estabilizacion puede repetirse para (i) las
adiciones de nuevos servicios.a fa Orden de Compra y (i)
cuando la Entidad Compradora introduce cambios-én {a
operacién que incrementan en mas del 20% e\ TMO, en
cuyo caso el periodo de estabilizacion es de 1 mes. Este
periado-de estabilizacidén solamente) aplica -a los nuevos
servicios y a los servicios afectados por |la variacion del
TMO.

St

NO APLICA

OMNIGANALIDAD,
VISTA 360°

El Proveedor debe realizar la integracién a nivel de datos,
de la operacién de la Entidad Compradora, con los
registros ' generados desde los diferentes canales de
atenclon a fin de ceniralizar toda la informacion
relacionada con el cludadanc y recuperarlapara
gestionar nuevos contactos.

Sl

NO APEICA

i
}
]
!
i
i
i
i
]
1
!
1
i

ANS

La Entidad debe seleccionar los indicadores que va a
medir: durante {a ejecucidon de fa”Orden de Compra.
Algunos indicadores excluyen la aplicacion de ofrds
indicadores. :

Sl

NO APLICA

l.os descuentos-causados por no alcanzar los indicadores
del ANS ocurren sobre el valor del servicio afectado en el
respectivo periodo en ef que se genere. Estos descuentos
pueden acumularse, pero 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 mévil, la velocidad y disponibilidad del mismo
dependerén de la cobertura y del tipo de terminal
requerido para la zona, para estos casos se excluye ia
aplicacion del ANS de disponibilidad de la plataforma.

Si

NO APLICA

1
1

TRAMOS DE
CONTROL

3
1

La Entidad Compradora debe adquirit-los servicios 11-
BPO-CC-37 - Supervisor operacion Centro de Contacto,
IT-BRO-CC-38 - Lider de. calidad de acuerdo con los
ratios de control que quiera para su operacion. Larelacion
entre el numero-de Agentes y supervisor ‘operacion
Centro de Contacfo y lider de calidad debe cumplir con
los pardametros descritos en las fighas:

Sl

NOAPLICA

ElProvesdor no estd sujetoa ningtin descuento descrito
en los ANS si la Entidad Compradora no cuenta con.este
personal contratado a través de estos servigios.

Si

NO APLICA

i

MONITOREQ DE LA
OPERACION

!

El Provesdor debe disponer de un espacio independiente
y separado del area de operacion para que los
colaboradores de la Entidad Compradora ejerzan la
supervision de los servicios de la Orden de Compra'y de
fa operacion en (tHempo real, esto si:da ' Entidad
Compradora lo'requiere.

S

NO APLICA

1




GS-2024-420345-MEBOG

Pagina 9 de 17

Codigo: 2BS-FR-0019

CONTRATOS

ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDACION DE

Fecha: \12-03-2021

Versién: 5

ORDENES DE COMPRA

INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U

En este espacio el Proveedor debe aprovisionar, un (1)
Puesto de Trabajo para operaciones que cuenten hasta
con cincuenta (50) Agentes y dos{2) Puestos de Trabajo
para operaciones con mas de cincuenta (50) Agentes. E!
Puesto de Trabajg de'estar equipado para personal de la
Entidad Compradora y que pueda Hevar a cabo la
supervision de la Orden de Compra.

Sl

POLICIA NACIONAL

NO APLICA

Sila Entidad Compradora requiere Puestos de Trabajo
adicionales para su personal, debe contratarlos con el
servicio IT-BPO-CC-7 Puesto de trabajo en el Call Center
sin Agente.

Si

NO APLICA

El Proveedor debe suministrar minimo dos (2) pantallas
LCDo'LED de minimo 37" necesarias para el monitoree
¥ seguimiento, ubicadas enla zona de operacion, una en
el call cenfer y otra ‘en la Entidad Compradora, si la
Entidad asi lotequiere, que permitan visualizar el estado,
en tiempo-real de la operacion: llamadas en espera,
tiempos, nimero de Agentes libres, ocupados, en otros
auxiliares, trempos de gspera, lamadas perdidas y alertas
que permitan identificar Hamadas que superen los
tiempos limites de cada Agente.

Si

NO APLICA

Las dos pantallas ubicadas en el call center o en Ia
Entidad Compradora deben ‘ser suministradas por ‘el
Proveedor para operaciones a partir de cincuenta (50)
Agentes. Para operaciones entre quince (15} y cincuenta
(50) Agentes, el Proveedor debe disponer de una (1) sola
pamtalla, ubicada donde la 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.

Sl

NO APLICA

DIADEMAS

Tedo el personal de la operacidn debe disponer de
diademas ergondmicas livianas de optima calidad sonora,
audio banda ancha estéreo, micréfono con reduccion de
ruido, controb 'de’ volumen y silencic en el cable y
almohadilla ‘para los oidos.

St

NO APLICA

COMPUTADORES

El sistema operativo debe ser ()Windows en una versién
sopertada por ¢ fabricante o (i) Linux (Ubuntu, CentOS,
SUSE, RHEL, Fedora) en una versidn sopartada por el
fabricante -0-‘la comunidad. E!_ [Proveedor debe
proporcionar el sistema operativo necesario para ejecutar
las  aplicaciones necesarias \para prestar el servicio,
Cualquier otro software adicional debe ser adquirido a
través del servicio de complementos del\pueste de
trabaijo.

Sl

NO APLICA

El sistermna de gestion de los computadores debe tener la
capacidad de aplicar.. la\ ‘dltima versibn de las
actualizaciones y parches de seguridad liberados porios
fabricantes del sofiware instalado en los equipos.

5t

NG APLICA

CONECTIVIDAD

El Proveedor debe garantizar una velocidad minima de
acceso a intemet de 4Mbps por catfa 40 puesto de trabajo
durante la ejecucion de cada Orden de Compra. También
debe garantizar la redundancia de la conectividad.

Si

NO APLICA

El Proveedor debe- disponer de: Una
herramienta. tipo MRGT gue permita monitorear el
desempefio de los canales y su comportamiento en
cuanto a ocupacién y ancha de banda,

Sl

NO APLICA
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1. Una herramienta de administracion. de ancho de
banda y de filtrado de contenido hacia paginas web., que
muesire,\los resultados del monitoreo con graficas,
informacion histérica de meses anteriores y para el mes
en curso en tiempo real' (con un retrasc menor'a 5
minutos), y que puédan ser consultados.

Si

NO APLICA

2.Cada computador debe tener acceso a Internet v estar
conectado con la LAN de la sede.(.a infraestructura de
red ‘debe bloguear todo tipo de conexidon a redesy
servicios distintos a los requeridos para la prestacion del
servicio,

Si

NO APLICA

LICENCIAMIENTO DE
LA PLATAFORMA DE
CENTROQ DH
CONTACTO

El Proponente debe contar con_un software para los
senvicios de Centro de Contaclo debidamerite licenciado.
El Proponente puede hager usoc de software libre ¢
desarrollos propios,

Sl

NQ APLICA

El Proponente debe adquirir ficencias del software para
cada Puesto’de Trabajo una vez je sea adjudicada cada
orden de compra o aprovisionarla plataforma en caso de
que sea un desarrollo propic.

5l

NO APLICA

1

i
i

SOFTWARE PARA
REALIZAR AGENDAS

{

{

La plataforma o software debe permitir:

Si

NO APLICA

1.Asignar citas

Sl

NO APLICA

2.Generar reportes que permitan identificar:ef ciudadano
Yy Sus caracteristicas

51

NO APLICA

3.Dar un cédigo Unico de cita

sl

NO APLICA

4. Realizar modificaciones en las agendas generadas

3

NO APLICA

5. Generar las agendas de manera automatica a través
de IVR,web, correo electrénice vy aplicaciones moviles.

Si

NO APLICA

B.'Realizar modificaciones ' en las agendas generadas
{cancelacidn, cambio de fecha y hora).

Si

NG APLICA

7.Generar de'manera automética ios listados de las citas
asignadas, - de acuerdo con las-varlables tenidas en
cuertta para la elaboracién de la agenda.

sl

NG APLICA

SOFTWARE DE
GESTION DE
PERSONAL

VINCULADO AILA
OPERACION

1
1

i

El' Propenente debe disponer de una herramienta de
control de acceso por roles e identificacion \de cada
persona, para.los agentes, supervisores, lideres de
calidad, capacitadores, es degir, segun las actividades a
desarrollar.

Si

NO APLICA

La plataforma o software debe:

i

NO APLICA

1.Controlar et acceso por roles que permita identificar a
cada personay su rol dentro de |a operacion:

St

NO APLICA

2. Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

5l

NO APLICA

3.Generar repories diarios'y consolidados

Si

NOAPLICA

4.Controlar |a rotacion de personal.

Si

NO APLICA

5.Generar reportes de cambios en la configuracién vy
permisos;

S|

NO APLICA

GRABACION ¥
ALMACENAMIENTO
DE TRANSACCIONES

I
i

El Proveedor debe realizar la grabacion del 100% de las
llamadas gestionadas porlos Agentes (entrada y salida)
y el 99.7% de la duracidn total de cada llamada:

St

NO APLICA

Las grabaciones deben permitir una cansulta puntual y
amigable de acuerdo con los siguientes pardmetros, en
suorden: nimero del documento de identificacion del
ciudadano; nimero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o
departamento de origen; Agente que recibe 13 lafmada;
Las grabaciones deben permitir bisquedas por tramite,
respuesta o comentarios u observaciones.

Sl

NOAPLICA
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El Proveedor debe entregar las grabaciones de las
fransacciones mensualmente en CD/IBVD o medio de
almacenamiento externo y/o en formato convencional de
Windows o MP3 o el adecuado para que puedan ser
consultadas posteriormente y dar acceso(a' las
grabaciones segin lo requiera la Entidad(Compradora
para verificacion de las mismas.

Sl

NG APLICA

El Proveedor debe mantener en almacenamiento y
custodia las grabaciones de las transacciones por minimo
seis (6) meses.

i

NO APLICA

El Proveedor debe adicionalmente realizar la grabacién
de las transacciones gesticnadascpor los canales de
atencion correo electronico, Web, 'chat y de las gestiones
realizadas a traveés de video llamadas.

Si

NO APLICA

INTEGRACION CON
RECURSOS DE LA
ENTIDAD
COMPRADORA

Si la Entidad Compradora proporciona la finea telefénica,
el Proveedor debe contar con un minimo de canales de
llamadas de voz para atender todas‘las Hamadas de la
Entidad Compradora, permitiendo el flujo adecuado de
Hlamadas.

S

NO APLICA

Si la bEntidad Compradora cuenta con software de [TSM,
puede solicitarque el Proveedor utilice dicha herramienta
para -prestar el servicic. En _este" caso, la Entidad
Compradora no podra hacerdescuento por los ANS gue
dependen de dicho software.

Sl

NO APLICA

EQUIPOS Y
SERVICIOS PARA LA
OPERACION

El Proveedor debe contar en el Caff Center o'en la Entidad
Compradera; segun esta lo defina, como minimo con una
(1) impresora multifuncional, de-velocidad minima de 40
ppm y un (1) escaner de alto'rendimiento, de velocidad
minima de 65 ppm, ‘para usc de las Entidades
Compradoras, si esta asi lo requiere. £l Proveedor debe
garantizar los suministros mensuales de toner y papel
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 exclusivo para
la cperacién delos Servicios BPO.

Sl

NO APLICA

Estos recursos en el call cenfer pueden ser compartidos,
es decir que no son de uso exclusivo por Entidad.

Si

NO APLICA

MANTENIMIENTO

El Proveedor debe hager-mantenimiento preventivo y
correctivo a los- equipos que enirega a- la- Entidad
Compradora pard la operacion de Centro de Contactoy a
toda la infraestructura tecnoldgica “necesaria para ia
presiacion del servicio.

sl

NO APLICA

El Proveedor debe garantizar que los equipos siempre
estan en funcionamiento, para lo cual debe suministrarlos
repuestos € insumos necesarios.

S

NO APLICA

El Proveedor debe hacer al menos un (1) mantenimiento
preventivo al afio.

Si

NO APLICA

REPORTES

El Proveedor debe Infarmar a la Entidad Compradora en
el reporte mensual, si necesitan variaciones en la
cantidad de puestos de trabajo para el cumplimiento de
los«(ANS, con fundamento en el monitoreo del
comportamiento de los canales.

Si

NG APLICA

La Entidad Compradora ‘puede solicitar al Proveedor la
enfrega periddica . de los siguientes repories de su
operacion; aplicados a la operacion en el centro de
contacto, en las instalaciones de'la Entidad Compradora,
Front Office vy para todos.losocanales de atencion de la
Entidad:

Si

NGO APLICA
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1.Informe detallado mensual acerca de las(actividades
llevadas a cabo por parte del personal de soporte técnico.

Si

NG APLICA

2.Procedimiento de atencién, diagnéstico, solucion de
solicitudes, seguimiento y demaés variables solicitadas por
la Entidad Compradora.

Si

NG APLICA

3.Reporte mensual’ de la herramienta_de ‘gestion de
solicitudes donde se relacionen las solicitudes recibidas,
la gestion realizada, los tiempas de ‘solucién v fa solucion
entregada.

Sl

NO APLICA

4.Evaluacion de las sesiones de capacitacion.

S

NO APLICA

5.Informe de las actividades realizadas por el Proveador
en la prestacién de cada servicio.

Sl

NO APLICA

6, Realizar y entregar a la- Entidad Compradora los
repories establecidos em el Acuerdo Marco y cualquier
ofro solicitado por la Entidad Compradora en el evento de
cotizacidn.

8i

NO APLICA

7.El Proveedor debe garantizar el acceso y/o descarga de
las bases de datos generadas por la gestion de Ia
atencion telefénica, tanto de entrada como de salida e
incluyendo los datos capturados en el: proceso de
atencién y los datos de tipificacién de los mismos.

Sl

NO'APLICA

Bl Proveedor debe poner a disposicidn de la Entidad
Compradora hesramientas: (para realizar monitores,
seguimiento y parametrizacién que permitan visualizar en
tiempo real el estado de la operacion de: (i) lamadas en
espera; (i) tiempos de espera; (ji)) nlmero de Agentes
libres,ocupados, en ofros auxiliares (bafio, capacitacion,
retroalimentacion, apoyo); {iv) tiempos de las Hamadas:
{v) nimero de llamadas perdidas; (vi} generacion de
alertas que permitan identificar llamadas que superen
tiempos limites de cada Agente; (vii) permita parametrizar
los_indicadores (a nivel de Agente o campaiia) a
monitorear en linea; y (viii) visualizar de diferentes formas
los indicadores _(graficas, listas, comparadores)
generando un analisis mas detallado de la operacién.

8i

NO'APLICA

El Proveedor debe disporer de minimo un (1) usuario
para operaciones de hasta 50 Agentes y dos (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“—control de la
opetacion,

Sl

NO APLICA

Todos los reportes que involucren fa seleccion aleatoria
de fransacciones deben ir acompafiados de 'la
descripcion de la. metodologia utifizada para ‘hacer la
seleccion. La Entidad Compradora podra solicitar un
cambio en  esta metodologia, siempre y cuando se
mantenga la complata aleatoriedad de la muestra,

Si

NO APLICA

AGENTES DE
RESERVA |

Contar con un esquema de Agente de reserva que debera
utilizar en caso> de ausencia por - ‘novedades
administrativas (permisos, licencias, renuncias). En todo
caso, el Proveedor debe garantizar que los Servicios BPO
operaran con la cantidad de Agentes v el tipo de perfiles

adquiridos por la Entidad Compradora durante la
ejecucion de la Orden de Compra. '

Sl

NO APLICA

ROTACION Dt
AGENTES |

La Entidad podra solicitar el reemplazo de un Agente con
base en criterios de rendimiento. Para esto, la Entidad
debe solicitar al Proveedor el-cambio de Agente junto con
una justificacion que incluya evidencias de errores cfiticos

Si

NO ABLICA
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de usuario 0 negocio de acuerdo con la definicion del
indicador correspondiente.

La Entidad también podra solicitar la rotacion-de -los
Agentes con base en la informacion resultante de la
aplicacion del estudio de seguridad.

S

NC APLICA

El proveedor cuenta con seis- (6) dias habiles para
reempiazar los Agentes,\que deberan cumplir las
condiciones iniciales de ia orden de compra.

st

NO APLICA

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 dos
resultados de la evaluacion.

Si

NO APLICA

Entregar al supervisor de la Entidad Compradora los
resultados  de las capacitaciones) -y evaluaciones
realizadas.

Sl

NO APLICA

Esta evaluacion es de total autonomia del Proveedor y.ro
afecta en ANS evaluacidn de conocimiento del Agente.

Si

NO'APLICA

CAPACITACION DE
LOS AGENTES

Capacitar constantemente a los _Agentes segln
modalidad que hagan parte del grupc de trabajo que
presta-el Servicio BPO a la Entidad Compradora, con una
dedicacién de minimo. dos (2) horas quincenales de
formacién presencial y/o virtual y de acuerdo a las
politicas y procedimientos de la Entidad Compradoera. 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.

Si

NO APLICA

El Proveedor debe realizar capacitaciones tecnolégicas a
los Agentes cuando se realice yn .cambio o actualizacion
tecnclogica.

St

NO APLICA

PROPIEDAD
INTELECTUAL EN LOS
DESARROLLOS

Los programas de computacion ¢ informacion, software,
herramientas, y demas desarrollados por las parles para
la eiecucigndel contrato, seran de propiedad exclusiva de
la parie que los desarrolle. Las autorizaciones de uso de
cuaiquier clase de propiedad intelectual no se extienden
mas alla del contrato o sus prorrogas.

8!

NO APLICA

SISTEMA DE
GESTION DE
APRENDIZAJE

Contar con unsistema de gestion de contenidos en e cual
ta Entidad “Compradora pueda «divulgar informacion
relacionada con temas de gestion del servicio y temas
misionales, que permifa . a los Agentes realizar una
biisqueda facil por palabra clave o identificadores.

Sl

NO APLICA

Este sistema ‘no es exclusivo para cada Entidad
Compradora, pero si debe garantizar la divulgacion de
informacién a los Agentes propios de la operacion de fa
Entidad.

Si

NO APLICA

COPIAS DE
SEGURIDAD

El Proveedor debe realizar una copia de ‘seguridad
mensual de las transacciones generadas en'la operacion
de la Entidad Compradora y disponer de un sistema de
almacenamiento con la capacidad suficiente que permita
el almacenamiento por un pericdo de seis (B) meses y uh
sistema que garantice la disponibilidad de la-informacion
en caso de fallas.

Si

NO APLICA
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TELETRABAJO

1

i

El Proveedor y la Entidad Compradora pueden acordar la
prestacion de -servicios dentro de un esquema de
teletrabajo, para lo cual el Proveedor debe proporcionar
al agente todas las herrarnientas necesarias para prestar
el servicio. En esta modalidad, la Entidad Compradora no
puede hacer descuentos correspondientes a'indicadores
relacionados con la disponibilidad dela plataforma.

Si

NO APLICA

i

i

i

]
SEGURIDAD DE LA
INFRAESTRUCT}TURA

El Proveedor es responsable de“la seguridad de la
operacién, para lo cual debe garantizar que la plataforma
utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema de
deteccion de intrusos (1DS).

S

NO APLICA

B! Proveedor es responsable de respaldar.y proteger la
informacion de modo que la informacién de la Entidad
Compradora pueda ser recuperada al estado de 12 Horas
antes.

S

NO APLICA

CONTINUIDAD DEL
NEGOGIO |

Entregar a la Entidad Compradora el plande contingencia
dentro de fos dias (5) dias habiles siguientes a la
coloeacion de la Orden de Compra para la prestacién de
los Servicios de Centro'de Contacto. Implementar fos
planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza
mayor o caso fortuito que afecten la prestacién de los
Servigios BPO, :

Si

NOAPLICA

i
PLAN DE
CONTINUIDADIDE

NEGOCIO |

i

El Plan de Continuidad de Negocio podra: ser ajustado
durante 1a vigencia del Acuerdo Marco de ser necesario,
y debe mantenerse actualizado. La Entidad Compradora
puede solicitar una prueba de los resultados del Gltimo
Plan de Continuidad de Negocio o DRP ejecutado.

SI

NO APLICA

CONDICIONES|DE
ELASTICIDAD PARA
CRECIMIENTOS

1
i

El Proveedor debe atender ios crecimientos por servicio,
requeridos por la Entidad Compradora por una duracion
total del crecimiento entre minimo 15 y mé&ximo 30 dias

calendario enlas mismas condiciones iniciales de la-

Orden de Compra.

Si

NO APLICA

El ‘Proveedor dispone de seis (6) dias habiles para
atender los crecimientos requeridos por la'\ Entidad
Compradora, dentro'de los cugles :

Sl

NO APLICA

La Entidad-Compradora debe asumir el costo dal
crecimiento por el tiempo _que fue requerido y le serd
facturado dentro del respectivo periodo en que el servicio
fue aprovisionado por el Proveedor.

S

NO APLICA

El calculo def>porcentaje de crecimiento debe ser
aproximado al entero inferior,

Si

NG APLICA

1
i
i
1
i

PERFILES |
ESPECIALIZADOS DE
AGENTES |
i
!

Sila Entidad Compradora requiere agentes profesionales
o especializados cuyo costo es muy alto v dificultaria' su
aprovisionamiento, ‘por parte del Proveedor,Ja' Entidad
puede fijar unnuavo precio techo, paraio cual debe:

Sl

NG APLICA

1. . Investigar cual es el precio enel'mercado del servicio
que requiere la Entidad Compradora.

Sl

NO APLICA

2. Fijar el nuevo precio techo para el servicioen la
solicitud de cotizacién, :

Si

NO APLICA

3. Cargar “junto con la solicitud 'de compra la
informacién que sustenta el nueva précio techo.

Sl

NO APLICA

HORARIO DE

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

Jornada Ordinaria: Dias habiles con ia duracién maxima
correspondiente a la jornada ordinaria de trabajo definida
en la normativa) colombiana vigente. «La ' Entidad
Compradora debe definir el horario de ia jornada ordinaria
en la solicitud de cofizacién.

Sl

NO APLICA

Setvicio 7x24: Servicio prestado por el Proveedor siete {7}
dias a la semana, veinticuatro (24) horas del dia

Sl

NO'APLICA
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Fecha: 12-03-2021 INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U
Version: 5 ORDENES DE COMPRA POLICIA-NACIONAL:

2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA: NO SE PRESENTARON
3 AVANCE DE LA EJECUCION DE LAORDEN DE COMPRA:

A la fecha de corte del presente informe de supervision han transcurrido (372) dias calendario desde que inicio

elplazo de ejecucion del(contrato u orden de compra y (0) dias calendario para que finalice el'plazo de
ejecucion.

4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

El 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 Confratacion 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 publacar
una copia en la Tienda Virtual del Estade Colombiano.

Las Entidades Compradoras deben aprobar y pagar las facturas dentro de los 30 dias calendario, siguientes :a
la fecha de presentacion de la factura. Si fa 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 la 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 que presté el servicio durante e|
mes a facturar.

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas dela 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 maora con
el Proveedor por otra Orden de Compra del Acuerdo Marco hasta que la 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 a'mas o (I} 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 eniregas $ 5.846.073.005,87 100%
Valor total facturado $ 5.688.809.670,62 97%
Valor facturado pendiente $ 147.263.340,67 3%
Valor pagado $ 5.698.809.670,62 97%
Valor pendiente de entrega 3 5,80 0%
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Codigo: 2BS-FRA0019 CONTRATOS X
Fecha: 12:03-2021 INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U i
Version: 5 ! ORDENES DE COMPRA POLICIA NACIONAL
de [as entregas; valores facturados y pagos efectuados en el periodo informado
: A7 Vator | No. orden
L Cohs Tirecty +f.  dediecionss i depéigo
~deredibido. |0 il bR
27/07/2023
08;%18?29523 $78.169.487,86 al $75.169.487,86. 1 MLL14105 $65.810.570,88 $9.358.917,00 087258623
: 3H07/2023 '
; 01/08/2023
22%2%23 $450.208.863,82 al $450.208.863,82 | MLL14435 | '$402.035.431,82 | S5 17343200 1 g50.05154
; 31/08/2023
| 01/09/2023
03 del ! $60.031,574,00
i al $482.165.043,22 1 MLL14527 | $422133.468,22 353832923
14/10/2023 $48§.165.043.22 30/09/2023
! 01/10/2023
04 del . $57.827.607 00
; al $464.463.096,90 | MLL14629 | $406.635.489,80 394987823
03/11/2023 $464L.463.096‘90 31/10/2023
! 01112023
05 del ! $57.827.607,00
i al $464.463.096,90 | MLL14785 | $406635.489,90 434588323
041212023 $464.463.096‘90 30M1/2023
] 01112/2023
06 del i $57.,827.607,00
al $464.455.970,01 | MEL15006 | $406.635.489,90 477830423
2B6/12/2023 $464.459,970,01 34/12/2023
07 del 0#01/2024 28676224
: 429.761.343,33 61.118.334,00 28675024
05/02/2024 | $490.877.677,33 | /013}2024 $490.877.677.33  MLL16154 | 8 $ 20eTo02e
08 del | 01/02/2024
: af $490.877.629,04 | MLE15301 | $431.683.562,04 $59.194.067 00 70451224
07/03/2024. | $490.877.629,04
3 ' 25/0212024
i 01/03/2024
09 del I $63.038.588.00
‘ al 430.877.629,04 | MLL15468 | '$427.839.041,04 ' 103282224
04/04/2024 $49q,577.629.04 31/03/2024 .
i 01/04/2024
10 del i ' 157349924
03/05/2024 $49d-377-529-04 3{)/0:}2024 $400.877.629,04 | MLL15633 | $426.761.302,08 | $51.116.327.00 7153424
11 del ; 01/05/2024
06/05,2302 4 $4901 877 629 04 al $490.877.628,04 | MLL15795"| $220.761.302.04 | $61.118.327,00 | 187505424
i ) i 31/05/2024
12 det ; 01/06/2024
: al $490.877.629.04 | MLL15953 | 342078730204 | $61.116.327.00 230365024
08/07/2024 | $490.877.629,04 !
| ' 30/06/2024
43 del 1 01/07/2024
12]0812‘*02 s | 8344614 280 38 al $343.614.280,38 | MLL16168 | PENDIENTE PENDIENTE | PENDIENTE
NS 31/Q7/2024
14 48 j 01/08/2024
1 4}08{2%24 $147.263.334,87 al $147.263.334,87 | MLL16180 | PENDIENTE PENDIENTE PENDIENTE
1 09/08/2024

5. RECOMENDAGIONES
SIN RECOMENDACIONES

6. CONCLUSIONES

las

El  contratista
cumplid con o
establecido an
clausulas
confractuales |

Certifico con la firma del presente informe, que el contratista cumplié con las
clausulas y especificaciones técnicas del contrato, en la fecha o fechas

Sl X establecidas, para lo cual relaciono y anexa‘los doscumentos sopories-{técnicos
- obligatorios -establecidos en las- especificaciones técnicas; inCluyendo las
ambientales, de seguridad vy salud en el trabajo y otros).
! En caso de incumplimiento parcial o total del contrato, se informé mediante
1 NO comunicacion  oficial No. del

ordenador del gasto, Jas obligaciones incumplidas.

. dirigida al
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Atentamente,

RO GARCIA
PRES Bogota
Supervisor Ordende Compra No. 113667

correo elegirénico: cesar.foro2226@corren. policia.gov.co
No. Celular: 3103613359

Intendente Jefe ESAR AUGUSTO
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Pagina 1 de 3
Cédigo: 2BS-FR-0045.
Fecha:12-03-2021 .

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y 'SERVICIOS

.CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O'SERVICIOS

Version: 3 POLICIA NACIONAL
Ciudad ‘y fecha: Bogota D.C Agosto 14 'de 2024
Unidad: Lipres Bogota
' ' Tipo de contrato Marque el tipo de
s " contrato
Orden de compra X
Contrato de obra
Tipo de contrato Contrato de consultoria

Contrato de prestacion de servicios
Contrato de compraventa

Contrato de suministro

Contrato interadministrativo

Contrato 7aceptacion de oferta

u orden de compra No- Orden de compra 113667
Constancia de recibido No. 14 .
Contratista: L MILLENIUM BPM

NIT del contratista: NIT. 830050856

Prestacion de‘un servicio integral de contact center para realizar la asignacién de
citas de servicios integrales encsalud a los usuarios delsubsistema de salud de la
policia nacicnal e informacion general de la Direccfon de Sanidad Upres Bogota.

Objeto  del \contrato o
aceptacién de oferta:

instrumento de agregacién y <
nimero del Acuerdo Marco de | Servicios BPO ||
Precios (aplica sélo para -
ordenes'de compra):

Valor inicial del‘orden de compra $ 3.728.806.098,27
Valor del contrato /‘aceptacion | Adicion 001: $ 153.756. 368,81 :
de oferta u orden de compra: | Adicion 002: $ 1.963.510.544,21
Valor total de la ordende compra $ 5.846.073.011, 29
Plazo de ejecucién: 12 meses 3 dias :

Fecha de vencimienfo (aplica

. Agosto 09 de 2024
solo para ordenes de compra)

bugar de ejecucion O ylo | Ellugar de la prestacion de los servicios se ubicara en !a Calle 72 No 86-60
entrega Bogota. g

Incumplimiento del plazo de
ejecucién SI___NO. _x_
Nombre ‘ del ‘ ‘ " ooy
supervisor/coordinador del Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
contrato -~y cargo  que | Jefe(E) Central de Agendamiento Upres Bogota
desempenfa:

Fecha de entrega certificada: 01/08/2024 al 09/08/2024
Valor que se esta certificando -

con la presente constancia de | Unidad Recurso Descrip- Valorfactu- . Val
recibido de la vigencia {indicar cidridet | Valor recibido rade .| i
la vigencia del valor de la bien o C
entrega 2024) =

No aplica

-

B T 7, 1 R U B!
“‘descontar ¥y | AR

A
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Codigo: 2BS-FR-0045

PROCESOADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES Q SERVICIOS

Nersion: 3 POLICIA NAGIONAL
1‘ recibidos
; UPRES 18 Gantac $147.263.334. | ($147.263.334, $147.263.33
! BOGOTA center .
1 87 87 4,87
Acta de recepgion de biénes N/A
No. factura j Fecha factura Valor factura | Nota crédito o débito Malor neto
! g
MLL 18180 j Agosto/13/2024 $147.263.334,87 ) $147.263.334,87
Valor total bienes y/o servicios recibidos $147.263.334,87 : 0 $147.263.334,87
: .

CONCEPTO DE CUMﬁL!MlENTO Por medio de/la presente constancia de reclbo a satisfaccion ¥y en\mi condicién de
supefvisor acredito el cumpilmfento de las obligaciones del contratistay certn‘:co que los bienes y servicios relacionados
cumplen con las especlficacaones técnicas contratadas.

No.

Oﬁiigacién Contractual o especificacién técnica

CUMPLIO

si__ No

Observaciones y
Evidencias

Contarcon soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del
software y el hardware que hace parte de la plataforma tecnolégica del
Centro de Contadto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia/ 7 dias a
la semana, durante el tiempo de ejecucién de! contrato.

S

NO APLICA

Garantizar ‘que |el servicio de soporte técnico permita rea!:zar un
segu;miento y manejo adeguado a los a los tiguetes generados hasta su
clerre.

Sl

Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura at menos una {1)Cvez por afio, para ddentificar las
vulnerabilidades en la infraestructura ulilizada para la ‘prestacién de los
Servicios BPO, seagun las definiciones estandar del mercado y adoptar las
medidas de seguridad ‘sugeridas en las pruebas para mitigar. las
vuinerabilidades.{El tercero especializado debe utilizar (i) herramientas
que estén dentrq de la fista de herramientas homologadas por Common
Vulnerabilities and Exposures -CVE a.la fecha en que se realicen las
pruebas y (i) personal certificado en Hacking' Etico por el EC-Council,
ISACA, ISC2Z, CompTIA o GIAC.

S

NOAPLICA

“NO APLICA

Buscar la causa raiz de las fallas enla solucién tecnoldgicague afectan la
prestacion de Eos servicios amparados por el Acuerdo’ Marco. .En todo
caso, el Proveedor debe garantizar el funcionamiento del servicio
mediante soluciones alternativas.

S

NO'APLICA

Cumplir las- condiciones 'y los ANS establecidos en los pliegos de
condiciones de acuerdo 'a los servicios solicitados y @ los nive[es de
servicio.

S

.NO APLICA

Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la
vigencia del Acuérdo Marco. de acuerdo con lo presentado en ia Oferta
por el Proveedor.:

S

NO APLICA

Garantizar la préteccnén de datos y la informacion entregada por las
Entidades Compradoras v la informacion entregada por los ciudadanos.

S5l

NO APLICA

Suscribir de comﬁn acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de

actividades para ;el inicio de ejecucién de la prestacién del Serv:cro de
Centrode Contacto.

S

"NO APLICA

Proponer a la Eétidad Compradora e implementar segin requérimiento
estrategias de atencién en los periodos en los cuales la calidad del
servicio se puedal ver afectada por el crecimiento repentino de la demanda

Sl

NO APLICA

|
1
!
i
i
i
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Cédigo: 2BS-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICICS

Fecha»12-03-2021 °

Version: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

POLICIA NAGIONAL

o por eventos inusitados,

10

Capacitar a los Agentes segtn modalidad de acuerdo con los requisitos
establecidos y en los horarios acordados por a Entidad Compradora y de
conformidad ‘con los  manuales de’capacitacién y guiones entregados o
realizados por la Entidad Compradora. :

NO APLICA

11

Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas
activas, dotacién elementos puesto de trabajo, entrega de elementos de
proteccidn_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.

5

NO APLICA

13

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

g

NO APLICA

14

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

NO APLICA

15

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

sl

“si

NG APLICA

16

Si el Proveedor es extraniero y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo
ala industria nacional debe incorporar en cada Orden de Compra porlo
menos el cincuenta por ciento (50%) de personal profesional, técnico u
operativos _nacional en la prestacion del sérvicio.

g

NO APLICA

i7

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

NO APLICA

18

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

Sl

5]

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
prestacién del servicio,

i

NGO APLICA

20

Contar con personal técnico para atender v solucionar problemas que se
presenten sobre los equipos de computo asignados a los Agentes, asi
como de todas las herramientas de gestién que utiliza ia operacion.

Sl

NO APLICA

21

Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581
de 2012 en su calidad de encargado del tratamiento ‘de los datos
personales.

2y

NO APLICA

22

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 io establecido en los ANS. '

el

NO APLICA

23

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

]

NOAPLICA

24

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

S!

NO APLICA

25

Ubicar y operar una sede.eft un municipio donde no éxista presencia de la
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

St

NO APLICA
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CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES.O SERVICICS

POLICIA NACIONAL

1
]

lo presentado en fa Oferta por el Proveedor y segtn lo establecido en ta
seccidn VILB.L del pliege de condiciones.

26

Garantizar que por fo-menos el 5% de los-Agentes destinados a cumplir
las Ordenes de Cbmpra ‘estén ubicados-dentro de la sede gperada en un
municipic. 'donde no exista presencia de la industria_de serviciés BPO,
definidos en el pliego de condiciones, de acuerdo con'lo presentado en la
Oferta por el Proveedor.

Sl

NO APLICA

27

El Proveedor debe atender los crecimientos por servicio, requeridos por la
entidad Compradéra por un tiempo de duracién total de! crecimiento entre
minimo 15 dias dalendario y méximo 30 dias calendario en las; mismas
condiciones iniciales dela Orden de Compra. Las partes podréan de comun
acuerdo aumentar‘ el tiempo de duracion de crecimiento.

La Entidad Compradora-debe asumir ef costo del crecimiento por el
tiempo que fue requerido v le sera facturado dentro del respectwo periodo
en que el sewncxoifue aprovisionado por el Proveedor.

Hasta 199 Agenteg. 5% de Agentes de crecimiento (aproximado al entero.

S

NO APLICA

i

NOTA: para la rédicacién-de Iz constancia de recibo & satisfaccion, e!%supervisor debera acompafiarla, con
el informe de sugervision correspondiente al periodo o fa entrega certificada, junto con la publicacion deJa

factura por parte el contratista en el SECOP I7— Plan de pagos.

:
:
i
1
;
1
1
1
i
{
i
!
1
1
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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 segtn
certificado de Existencia y Representacion Legal expedido por la' Camara de Comercio de Bogota, ha
cumplido con lo establecido en-elarticulo 50 de la Ley 789 de Diciembre 27 de ZDDé;,en concordancia con’
la Ley 828 del afio 2003.

La empresa-ha efectuado oportunamente la liquidacidn y pago de los aportes al Sistema de Seguridad
Social integral tales como: EPS; ARL, AFP, asi como los aportes parafiscales a la Caja de Compensacidn
Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y a! Servicio Nacional de Aprendizaje; dejando
constancia que se-encuentra a PAZ Y SALVO por estos conceptos por los dltimos séi;s'méses.

Atentamente,

MILLENIUM BPO S.A. |'CARRERA 16 100-20PISO3
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Autorizacidn de numeracién, de facti.tracién DIAN No:
18764062327967 del 20 de diciembre de 2023 ai 20 de

diciembre de 2024 con prefijo MLL del No. 15001 al
20000.

UNIDAD PRESTADORA DE SALLID BOGOTA ..

Cliente:
Nit: 901361596
Teléfono: 3144451445

NIT 830.050.856-2
Somos Régimen Comiin
Resolucidn 0012220 de 26-12-2022 -
Autopista Medellin Km, 3,9 via Siberia Cota
Costado Sur Zuca Plaza, Cota - Cundinamarca
PBX: (5713650 0RO0 * FAX: (571)650 0816
e~mail; facturacion@miflenium.com.co |

Fecha factura:
Fecha validacién:
Fecha vencimiento:
Método de pago:

o B 5
FACTURA ELECTRONICA DE VENTA MLEL16180
_va Régimen Coman lCA 5 %1000

13 de agosto.de 2024

13 e dgosto de 2024 a las 01:49 PM
12 de segtiémbre de 2024

Crédito

Direccion: AVENIDACALLE 12 NO.T9A-25 Medio de pago: Transferencia Débito Bancaria
Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Total :
Agente en Sitic Agente general 24,00 °$3.353.777,03 $80490.648,72;
Agents Front Office Agente general 4,80 $3.353.777.22 $16.098,130,66
Agente Front Office Agente profesional 100 $5.835.090,79 $5.835.090,79
Lider de calidad Jornada Ordinaria 0,60 $6.733.812,39) $4.040.257,43 ¢
Supervisor Servicios BPG Jomada Ordinaria 0,20 $7.905.124,45 $7.114.612,04] .
C i | ¢ T jo L iami icr :
amponentes complemento Puesto de Trabaje Licenciamiento Microsoft 8,00 45073714 $405.897,12| -
Office . :
Plataforma de Centro de Contacto para Agente Omnicanal 84,06 $27.595.97] $2.318.061,48
Enlace Dedicado@ntre puntos 10Mbps 100 * $1,115.102,04 $1.115.102,04i |
Minuto IVR {Interactive Voice Response) - Audiotexto 84.003,00 $1,12 $94.083,36 !
Grabacian anuncios IVR {interactive Voice Response) 1,00 ©.$5.519,18 $5.519,18}
Minutos de conexién outbound/Inbound Outbound de fijo a celuiar 1.450,00 $27,00 $39.150,00
Mensaje SMS (Short Message Service) SMS en una via 722,00 $6,06 $4.375,32)"
Troncal 5IP ’ 126,00 $42,141,00 £5.309.766,00|
WhatsApp for Business AP] setup 0,3c° $31,10 $9,33( !
Chatbot dumb 12.562,00 $70,05! $879.968,10] :
Namero de Orden 113667
Instrumento agregacion Servicios BPO Il
Supervisor CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
Valor en Letras: SUBTOTAL: $123.750.701,57
CIENTQ CUARENTA Y SIETE MILLONES DOSCIEMTOS SESENTA Y TRES MIL [VA (19,00 %}' $23.512.633,30
TRESCIENTOS TREINTA Y CUATRC P
CUATRC PESQS Y OCHENTA Y SIETE CENTAVOS M/CTE, YOTAL  $147.263.334,87
M { %r} gu m Dats; Z024.08.13
: iy
b DEEkEar et
DDASCH558E2E628
FEA1EFDISIOCED
CBAZ195ADBI4CIE
FIRMA MILLENIUM BPO S.A. FIRMA CLIENTE " FIRMA DIGITAL
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Codigo: 2BS-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES ¥ SERVICICS

Fecha;12-03-2021

Version: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIéS

POLICIA NACIONAL

Ciudad y fecha:

Bogota D.C Agosto 12 de 2024

Unidad:

Upres Bogoeta

Tipo de contrato

Tipo de contrato “Marque el tipo de
" contrato
Orden de compra i X
Contrato'de obra

Contrato de consultoria

Contrato de prestacién de servicios
Contrato de compraventa

Contrato de suministro

Contrato interadministrative

Contrato /aceptacion de ofena i

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
aceptacién de oferta.’ -

Prestacion.de un servicio integral de contact center para reaiizar la asignacidn de
citas de servicios integrales en'salud a los usuarios del'subsistema de salud dela
policia nacional e informacion general de la Direccion de Sanidad Upres Bogota.

Instrumento de agregacidn 'y
nimero del Acuerda Marco de
Precios (aplica sélo para
érdenes de compra):

Servicios BPO 1

Valor del contrato / aceptacion:

de oferta u orden de compra:

Valor inicial deforden de compra $ 3.728.806.098,27 3

Adicidn' 001-$ = 153.756.368,81 N
Adigién 002: $ 1.963.510.544,21 D
Valor total de la orden de compra $ 5.846. 073 0115 29

Plazo de ejecucién:

12 meses 3 dias

Fecha de vencimiento (aplica

sofo para érdenes de compra) |,

Agosto -09 de 2024

Lugar de ejecucion< “yfo | El Iugar de Ia prestacnon de los sewlc:os se ubscara en la Calle 72 No 88-60
entrega Bogota.

Incumplimiento' del plaze de :

ejecucpijén SI______NO_f(_ No aplica

Nombre del : R
supervisor/coordinador del Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA

contrato .y - que

cargo
desempeha: )

Jefe { E ) 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

fa vigencia del valor de la |

Py

entrega 2024)

Valor 2 pagar :

Unidad Recurso Descrip- Valor factu- Valora
: cion dei Valor recibido radc"{iil'_ . amortizar
bien o e vio
servicios descontar *
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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Cadigo: ZBS-FR-0045

Fecha: 12-03-2021

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCICON DE BIENES Q SERVICIOS

Versisn: 3 POLICIA NAGIONAL
recibidos :
. UPRES 16 Contac $343.614.280 | | $343.614.289. $$343.614.2
{BOGOTA center 38" 38 89.38
Acta de recepcién de bienes N/A
] :
No. factura ;‘ Fecha factura Valor factura Nota crédito o débito Valor neto
] : 5 a
MLL16168 ; Agosto/08/2024 § 343.614.280.38 : $ 343.614.289.38
Valortotal bienes y}lo servicios recibidos $ 343.614.280.38 $ 343.614.289.38

CONCEPTO DE CUMPLIMEENTO Por medio‘de la presente constancia de recibo a satisfaccién y(en'mi condicién de
supervisor acredito el c&mphmrento de Jas obligaciones del contratista y certmco que los bienes'y servicios relacionados
cumplencon las espectffcacnones técnicas contratadas.

i

No.

Ol:iligacién Contractual o especificacién técnica

CUMPLIO

si__ No

Observaciones y
Evidencias

Contar con soporte técn:co para garantizar &l correcto func1onam1ento del
software y el hardware que hace parte de la plataforma tecnoldgica del
Centro de Contac’to 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 el servicio \de soporte tecnico permita realizar un

seguimiento vy mdnejo adecuado a los & los tiquetes’ generados. hasta su
cierre. :

S

“NO APLICA

Contratar un tercero espemahzado parareglizar pruebas de segundad ala
infraestructura al menos una {1)-vez por afio, para ideniificar las
vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la prestacioh de los
Servicios BPO, ségun las:definiciones estandar del mercado y adoptar las
medidas de segundad ‘sugeridas en las pruebas para mitigar las
vulnerabilidades. |El tercero especializado debe utilizar (i) herramientas
que estén dentroide la lista de ‘herramientas homologadas por .Comman
Vulnerabilities and Exposures -CVE a la fecha en que se realicen las
pruebas y (i) personal certificado en Hacking Etico por el EC-Council,
ISACA, 18C2, CompT!A g GIAC.

Sl

NO APLICA

Buscar la causa raiz de las fallas &n la solucién techoldgica gue afectan la
prestaciéon de los servicios amparados. por el Acuerdo Marco. .En todo
caso, el Proveedor debe garantizar el funcionamiento del: servacro
mediante soluciones alternativas.

S

“NO APLICA

Cumplir las ‘condiciones y los ANS establecidos en los piiegos de
condiciones de a‘cuerdo “a-dos-servicios solicitados (v & los nsveies de
servicio.

St

NO APLICA

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

vigencia del Acuerdo Marco de acuerdo con lo presentado en Ia Oferta
por el Proveedor, |

Sl

NO APLICA

Garantizar la proteccion de datos y Ia informacion entregada por las
Entidades Compradoras'y.la informacion entregada por los ciudadanos.

Sl

"NOAPLICA

Suscribir de comuin acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de
actividades para el inicioide ejecucién de la prestacion del Sewac:o de
Centro de Contacto.

Sl

NO APLICA

Proponer a la Entidad Compradora e implementar ‘'segin requerimiento
estrategias de aﬂenmon £n los periodos en los cuales la ca!idad del

S

NOAPLICA

i -
! |
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Codigo: 2BS-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES-Y'SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

Version: 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

X

Orden de compra

'| Gontrato de obra

Contrato de consultoria

Contrato de prestacion de servicios
Contrato-de compraventa

Contrato de suministro

Contrato interadministrativo

Canirato /aceptacion de oferia
u orden de compra No.

Orden de compra 113667

Constancia de recibido No.

13

Contratista:

MILLENIUM BPM

NIT del contratista:

NIT. 830050856

Objetc  del .\ confrato o

aceptacién de oferta:

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

instrumento de agregacion y
nimero del Acuerdo 'Marco de
Precios (aplica sélo para
drdenes’'de compra):

Servicios BPO I

Valor del contrato [ aceptacion
de oferta u orden de compra:

ol

O
|

Valor iniciat del orden de compra $ 3.728.806.098,27
Adicion 001:'$  153.756.368,81
Adicion 002: $ 1.963.510.544,21
Valor total de la orden de compra $ 5.846.073.011,29

Plazo de ejecucion:

12 meses 3 dias

Fecha de vencimiento (aplica
solo para érdenes de compra)

Agosto 09 de 2024

lugar de

entrega

gjecucion .~ y/o

El lugar de la prestacion de los servicios 'se ubicara en la Calle 72 No 86-60
Bogota.

Incumplimiento del plazo de
gjecucion Sl NO__ x_

No aplica

Nombre del
supervisor/coordinador del
contrato ¥ carge que

desempena:

intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
Jefe { E ) Central de Agendamiento Upres Bogota

Fecha de entrega cetrtificada:

01/07/2024 ak 31/07/2024

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

¥nidad Recursc Descrip- Valorfactu- Valora
cién dal Valor recibido rado amortizar
bien o yfo
Servicios descontar *

Valorapagar| °

DOTY DES(T
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Codigo: 2BS-FR-0045 |

PROCESOADQUIRIR BIENES Y. SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

i

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

CONCEPTO DE CUMHLEM!ENTO: Por media de la presente constancia de recibo a satisfaccion vy enmi condicién de

Version: 3 1 POLICIA NACIONAL
recibidos
; UPRES 18 Cantac $343.614.289, .| $343.614.289. $$343.614.2
; BOGOTA center 00 00 89.00
Acta de recepcién de bignes N/A
No. factura i Fecha factura Valor factura Nota crédito o débito Valor neto
: o -
MLL16168 J Agosto/08/2024 $ 343.614.286.00 $ 343.614.289,00 Aﬂ? '
Valor total bienes y/o servicios recibidos | $ 343.614.289.00 o $ 343.614.28000 1,
H P

§

supervisor acredito el cumplimiento de las obligaciones del contratista y cerifico que los bienes-y servicios relacionados
cumplen con las especificaciones técnicas contratadas.

No.

Obligacién Contractual o especificacién técnica

CUMPLIO

si__ No

Observaciones y
Evidencias

Contarcon soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del
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.diasa
la semana, durante el tiempo de ejecucién de! contrato,

S5l

NO APLICA

Garantizar 'que jel servicio de soporte técnico permita” realizar un
seguimiento y manejo adecuado a los a los tiguetes generados hasta su
clerre, i 3

S

NOAPLICA

Contratar un tercéro especializado para realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1)Cvez por afio, para -identificar las
vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la ‘prestacion de los
Servicios BPO, segln las definiciones estandar del mercado y adoptar ias
medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar.' las
vulnerabilidades 1 El tercero especializado debe utilizar (i) herramientas
que estén dentrol de la lista de herramientas homologadas ‘por Common
Vulnerabilities and Exposurés -CVE a la fecha en que se redlicen las
pruebas y (i) personatb certificado en Hacking'Etico por el EC-Coungil,
ISACA, 1SC2, CompTIA o GIAC.

S

NO APLICA

Buscar la causa ralz de las fallas enla solucion tecnologicacque afectan la
prestacion de los servicios amparados por el Acuerdo Marco. .En todo
caso, el Proveddor debe' garantizar el funcionamientc del servicio
mediante soluciones alternativas.

S

NO APLICA

Cumplir las condliciones y los ANS establecidos en los pliegos de
condiciones de acuerdo a los servicios solicitados y @ los niveles de
servicio, ?;

Sl

NO APLICA

Garantizar el ancbo de-banda promedio por puesto de trabajo durante Ja
vigencia del Acuerdo Marco. de acuerdo con lo presentado en ja Oferta
por el Proveedor. |

Si

NG APLICA

Garantizar la proteccion de datos y la informacion entregada por las
Entidades Compradoras vy la informacion entregada por los ciudadanos.

S

NO APLICA

Suscribir de comiin acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de
actividades para ‘el inicio de ejecucién de la prestacién del Servicio de
Centro de Contacto.

Sl

NO APLICA

Proponer a la Entidad Compradora e implementar segun requerimiento
estrategias de afencion en los periodos enclos cuales la calidad del

Sl

NO APLICA

servicio se puedaiver afectada por el crecimiento repentino de la demanda



