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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA: 15/01/2016

FORMATO DE DILIGENCIAMIENTO PARA LA ELABORACION DE

VERSION: 7

ESTUDIOS PREVIOS POL]CT;\INACINAL

San Juan de Pasto,
12.

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO

5 NOv 2021

1. DEFINICION O IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y ANALISIS DEL SECTOR

"ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA
EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS DE LA UNIDAD PRESTADORA DE
SALUD DE NARINO”

CERTIFICACION
PLAN ANUAL DE
ADQUISICIONES,
Y/O INVERSION
Y/O VIGENCIAS

'ééN%iiiRéZ?ON CLASTEICASION SEGMENTO FAMILIA CLASE PRODUCTO
OBJETO SOFTWARE
S B O |asen o
43231501 INFORMACION y | SOFTWARE ESPEGIHIGO DE CENTO o OF
TELECOMUNICACIONES LA EMPRESA © AMADAS
CENTER)
El valor estimado para la presente contratacion, corresponde al monto DIECINUEVE
MILLONES DE PESOS ($19.000.000) Incluido VA, distribuidos de la siguiente manera,
asi:
1.2 VALOR Viggpcia 2021: (_luatr.okr_nillones de pesos ($4.000.000), incluido iva, amparados €n el
ESTIMADO certificado de disponibilidad presupuestal No 40621 del 17 de noviembre de 2021,
expedido por la responsable de presupuesto de [a UPRES NARINO
Vigencia 2022: Quince millones de pesos ($15.000.000), incluido iva, amparado en el
certificado de disponibilidad Presupuestal No 18621y autorizado mediante of‘cno No GS-2021-
025801-DISAN.
Resolucién No. 001 del 01 de Enero de 2021
Plan de Compras Certificacion No. 340 del 08 de noviembre de 2021
Recurso: 16 '
VALOR: CUATRO MILLONES DE PESOS ($4.000.000,00)
13 RUBRO:A-02-02-02-008. SERVICIOS DE TELEFONIA Y OTRAS TELECOMUNICACIONES

CONTAC CENTER
PROGRAMA: O
VIGENCIA; 2021

Plan de ‘Compras Certificacion No. 341 del 08 de noviembre de 2021
Recurso: 16

FUT[TJRAS VALOR: OCHO MILLONES DE PESOS ($8.000.000,00)
RUBRO:A-02-02-02-008. SERVICIOS DE TELEFONIA Y OTRAS TELECOMUNICACIONES
CONTAC CENTER
PROGRAMA: O
VIGENCIA: 2022
Podran participar en el presente proceso de minima cuantia todas las personas naturales o juridicas
nacionales o extranjeras, en forma individual o conjunta (Consorcio o Unién Temporal y promesa de
sociedad), gue tenga dentro de su objeto social o actividad expresamente o similar el objeto de-este
1.4. PERFILY proceso ‘que cumpla con todos los requisitos exigidos para el mismo.
CALIDAD DE LOS Lo
PROPONENTES Asl mismo en el caso de consorcio o unién temporal debera haberse constituido y/o formado con

anterioridad a la presentacion de la oferta, para partlmpar en este proceso de contratacion. Ademas,
en este caso se debera indicar el nombre de la unién temporal y el porcentaje o forma en que
participan en la unién temporal o consorcio cada uno de los socios que fo componen.

1.5

IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION
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La Unidad Prestadora de Salud Narifio, presta los servicios de medicina general; odontologia; nutricion; psicologia;
gerontologia, entre otros, a los cuales acuden nuestros usuarios para las respectivas valoraciones, designandose para el
agendamiento, confirmacion, cancelacion y reasignacion de citas médicas y odontoldgicas, por lo tanto es necesaria la
implementacion de asignacion de citas, por medio del Call Center, mediante el cual es posible disminuir la congestién en las
instalaciones de la Unidad Prestadora de Salud Narifio, evitando que los usuarios y beneficiarios realicen desplazamientos
innecesarios y el pago de transporte hacia las instalaciones. Igualmente el uso del Call Center:permite obtener informacion,
para la planeacion de programas de promocion y prevencion, generar estadisticas que facilitan la optimizacion de los
servicios, regular la demanda de los mismos, a la vez que permite establecer los aspectos a fortalecer en los servicios que
se prestan en la Upres Narifio, permitiendo disefiar estrategias para conttarrestar dichas novedades'y potencializar los
servicios que ofrece la Unidad prestadora de Salud, de una manera mas eficiente y oportuna en pro de la calidad de vida de:
los beneficiarios y usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, en cumplimiento a lo establecido en el Acuerdo
070 del 02 de agosto de 2019 y deméas normas que reglamentan la materia,

De acuerdo a lo anterior, se tiene la necesidad de implementar servicio de Call Center, para fortalecer el agendamiento,
confirmacion, cancelacion y reasignacion de citas médicas y odontoldgicas, teniendo en cuenta que esta unidad prestadora
de sanidad asigna un promedio de 230 citas diarias, para el Departamento de Narifio y su area Metropolitana,

Es de manifestar que actualmente se cuenta con tres lineas de servicio al cliente para asignacion, cancelacion, reasignacién
de citas y atencion al ciudadano la cual esta estructurada por dos (2) personas responsables, los cuales atienden en los
horarios 7am a 12pm y 2pm a 5pm. SegUn diagndstico realizado acerca de la operatividad del servicio estos agentes tienen
un tréfico entrante mensual aproximado de 1200 llamadas. '

Siguiendo los lineamientos de la Oficina de Telematica de la Direccion General de la Policia Nacional y el mejoramiento
continuo realizado por la Direccion de Sanidad, en cuanto a la ampliacién de servicios de atencién a los usuarios con la
utilizacién de tecnologias y con el propésito de brindar mayor coberitra a los usuarios del Sistema de Salud, es necesario
la implementacién de un software o hardware que permita realizar la administracién del proceso de citas médicas dando con
esto cobertura a la poblacién objeto del proceso.

De igual manera se puede inferir que el gran volumen de llamadas no pueden ser gestionadas en su totalidad, ya que
actualmente la oficina de central de citas, no cuenta con la tecnologla necesaria para dicho proceso, utilizando lineas de
telefonia celular las cuales cuando se congestionan como resultado del gran fiujo de llamadas entrantes, a su vez no se
tiene un respaldo de las llamadas perdidas o abandonadas, las cuales servirfan para la reasignacion de citas por la alta
demanda que se tiene actualmente en esta unidad. Asi mismo se han presentado varios inconvenientes en sus operaciones
ya que no se ha realizado una actualizacién tecnoldgica para mejora en el funcionamiento y del servicio,

Por lo anterior se justifica la necesidad de contar con un software de soporte con especificaciones de call center para la
asignacion, confirmacion, cancelacion y reasignacién de citas médicas, para fortalecerlo y brindar un mejor servicio a
nuestros usuarios, asi mismo se requiere un software o hardware que nos facilite la estadistica en tiempo real, dado que el
nivel central de la Direccidn de Sanidad constantemente solicita informes detallados sobre la demanda insatisfecha de las
asignaciones de citas, reasignacién entre otros. :

FORMA DE SATISFACER LA NECESIDAD

Considerando que [a mision de la Direccién de Sanidad de [a Policia Nacional de Colombia — Unidad prestadora de Salud
de Narifio es la prestacion de servicios de salud, resulta viable alquilar un software o hardware con el fin de continuar con
esta operatividad de asignaciones, cancelaciones, reasignaciones de citas médicas entre otros, lo cual permitira una real
estadistica de los diferentes consultas como llamadas entrantes, lamadas en espera, audios entre otros, viendo con esto su
productividad, es por esto que dicho proceso se debe realizar con una empresa que tenga experiencia en la prestacion del
mismo,

Esta alternativa es conveniente para la institucion ya que no es necesario incurrir en compra de equipos tecnolégicos tales
como equipos de computo, teléfonos IP, plantas PBX entre otros, donde se optimizara los recurscs y la mejora asi del tiempo
de respuesta en las operaciones de caracter administrativo debido a que el servicio a contratar agiliza significativamente la
gestion.

La Unidad prestadora de Salud Narifio no cuenta con los medios tecnoldgicos, toda vez que el desarrollo de un software o
la adquisicion de un hardware con las caracteristicas requeridas implican conocimientos especificos, licencias, programas,
experiencia y demas elementos que actualmente no se poseen.

De otra parte, el servicio se requiere a partir del 14 de diciembre del 2021,

ACUERDO INTERNACIONAL O TRATADO DE LIBRE COMERCIO
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En cumplimiento a lo establecido en los términos del titulo 1, capitulo 2, Seccién 4, Subseccién 1 del Decreto 1082
del 26 de Mayo de 2015, sobre la indicacién de sila contratacion respectiva esta cobijada por un Acuerdo Internacional
o un Tratado de Libre Comercio vigente para el Estado Colombiano en los términos de los Articulos 2.2.1.2.4.1.1,
2.2.1.2.4.1.2'y 2.2.1.2.4.1.3 del citado Decreto, se concluye que el presente proceso de contratacion NO esté cobijado
por los Tratados de Libre Comercio, segun la excepcion No. 35, Grupo 931 Servicios de Salud Humana del Anexo 4:“
Lista de excepciones a la aplicaciéon de los Acuerdos Comerciales del MANUAL PARA EL MANEJO DE LOS

ACUERDOS COMERCIALES EN PROCESOS DE CONTRATACION - COLOMBIA COMPRA EFICIENTE.”

Entidad | Presupuesto del Proceso de . . Proceso de
Acuerdo " . Excepcidén Aplicable al ‘e -
N Estatal, | Contratacion superior al valor P
Comercial incluida del Acuerdo I:(J:omercial Proceso de Contratacion Cont:ctsglrcér; égg'z?;a? or el
Alianza C'hi_!e Sl NO Sl (excepcién 35) No aplica acuerdo comercial
Pacifico México SI NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Pert Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
.Canada SI NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Chile Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Corea Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Costa Rica Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Estados Unidos SI NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Estados AELC Sl NO S| (excepcién 35) No aplica acuerdo comercial
México Sl NO NO No aplica acuerdo comercial
— cutsor |8 Valor de la menor cuantia NO SI APLICA
Norte | Guatemala Sl Valor de [a menor cuantla NO S| APLICA
Honduras Sl Valor de la menor cuantia NO S| APLICA
Unidn Europea S NO Sl (excepcién 35) No aplica acuerdo comercial
Comunidad Andina Sl S 32:!;3(;'2;(1;&83?1%'52;?0@[ NO Sl APLICA

2. CRITERIOS DE SELECCION )
2.1 ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

Los factores de verificacion técnicas estan descritos en el Anexo No. 2 del presente estudio previo, los cuales
se verificara como CUMPLE o NO OFRECE

2.1.1 Experiencia Proponente en producir o comercializar el bien y/o ofrecer el servicio.

Con el fin de garantizar la calidad de los bienes o servicios a contratar y evitar incumplimientos en la
ejecucion del futuro contrato, se requiere acreditar experiencia del proponente en este tipo de contratacién,
la cual deberé ser demostrada por los oferentes adjuntando a su propuesta las copias de contratos o
certificaciones de minimo dos (02) contratos ejecutados con concepto favorable, cuyo objeto sea igual o
similar con el objeto de la presente invitacién y cuya sumatoria sea mayor o igual al 50% del valor del
presupuesto asignado al presente proceso. :

El proponente debe certificar a través de su camara de comercio en una de sus actividades comerciales la
prestacién de servicios integrales de call center o el desarrollo, implementacion y ejecucion de programas
relacionados con call center o centros de llamadas.

Para el caso del software que hace parte del sistema integral de call center, el proponente o uno de sus
trabajadores debidamente acreditado debe estar certificado por el fabricante en el caso que el desarrollo no
sea de propiedad intelectual del proponente.

Este aspecto se verificara en el Anexo No. 2 Especificaciones Técnicas Minimas, como CUMPLE O NO
CUMPLE ,

2.1.2 COMPETENCIA DE LOS CONTRATISTAS

NIVEL DE EDUCACION O NIVEL ACADEMICO
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Con el fin de garantizar la excelente prestacion del servicio cuando se solicite soporte técnico para el
software y su mantenimiento ya que el equipo debe permanecer en las instalaciones del drea de Telematica
de la Unidad prestadora en salud Narifio para su debido funcionamiento y control, asi mismo el personal
que se requiere debe ser iddneo con las siguientes caracteristicas:

« Ingeniero de sistemas, ingeniero electrénico y/o tecndlogo en programacion de sistemas. El proponente
debera certificar que este personal cuenta con el conocimiento y experiencia en Col'ombia relacionado con
el objeto del presente contrato; que posee los estudios en instituciones de educacion aprobadas en
Colombia. ' :

» Certificado de propiedad intelectual del software desarroliado o certificado del fabricante donde se acredite
en las capacidades del manejo, implementacién y administracién del software.

Para la verificacién de su cumplimiento debera diligenciar el ANEXO No 7 CARTA DE COMPROMISO
RECURSO HUMANO, con [a firma de este documento la entidad certifica:que el personal que labora ha
pasado por un proceso de seleccién en el cual le han sido verificados sus diplomas, actas de grado, tarjetas
profesionales y demas documentos que acreditan su idoneidad para desempefiarse en los distintos cargos
y donde conste que este personal cuenta con experiencia como minimo un (1) afio de Experiencia laboral
en el ejercicio Técnico o profesional, asi mismo debera ir firmado por el Representante Legal de la entidad
donde conste que el personal que labora ha pasado por un proceso de seleccién en el cual le han sido
verificados sus diplomas, actas de grado, tarjetas profesionales, certificaciones y deméas documentos que
acreditan su idoneidad para desempefiarse en los distintos cargos y donde conste que este personal cuenta
con experiencia laboral en el ejercicio profesional, esta documentacion se debe anexar junto con la oferta,

3 CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES.

El oferente debe certificar mediante el diligenciamiento del ANEXO No. 09 CERTIFICACION DE CALIDAD
Y GARANTIAS del funcionamiento del software y/o hardware, por el tiempo de ejecucion del contrato y
garantia para su funcionamiento, el documento debera anexarse junto con la propuesta.

3.1 EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA
3.3.1 EVALUACION ECONOMICA

El tnico factor de evaluacién econdmica es el precio, teniendo en cuenta que este proceso de contratacion
se realizara mediante la modalidad de Minima Cuantia de acuerdo al Articulo 2.2.1.2.1.5.2 del Decreto 1082
del 2015; siempre y cuando cumpla con las condiciones técnicas exigidas. Al momento de la entrega de las
propuestas se determinara el orden de elegibilidad comenzando por la oferta de menor valor en la totalidad
de los items, sin sobrepasar el precio techo.

La entidad procedera a verificar los requisitos habilitantes y condiciones técnicas de la oferta de menor valor
en la totalidad de los items, en caso que este no cumpla con los requisitos habilitantes exigidos, vencido el
plazo para subsanar los mismos, se procedera a verificar la segunda oferta de menor valor en la totalidad
de los items y asi sucesivamente hasta obtener un oferente habilitado o declarar Desierto el proceso.

4 CAPACIDAD OPERATIVA. Se verificara como CUMPLE O NO CUMPLE

El oferente debe contar con un representante y establecimiento sucursal en Pasto y/o su area metropolitana,
debidamente registrada en la Camara de Comercio, a efectos de canalizar a través de él |as inquietudes,
sugerencias, observaciones o requerimientos de la prestacién del servicio con la oportunidad debida,
garantizando a la Jefatura Unidad Prestadora de Salud Narifio la disponibilidad. del personal necesario e
idéneo, para desarrollar el objeto del contrato, por lo anterior debera diligenciar y presentar el Anexo N° 10
“CERTIFICACION DE CAPACIDAD ADMINISTRATIVA Y OPERACIONAL” firmada por el representante
legal de la entidad oferente, de igual manera debe constar en' una de sus actividades comerciales la
prestacion de servicios integrales de call center o el desarrollo, implementacion y ejecucién de programas
relacionados con call center o centros de llamadas. :
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Para el cumplimiento de los requerimientos y solicitudes que requiere la Unidad Prestadora de Salud Nariiio,
es necesario que el proponente ofrezca dentro de su propuesta una plataforma o aplicacion de mesa de
ayuda donde se. registren todas la solicitudes a fin que se resuelvan en el menor tiempo y permanezca el
registro, el seguimiento y la.oportunidad de la solucién, ademas contar con una linea de atencion al cliente
y sistema de mensajeria.de WhatsApp. Para este cumplimiento el proponente debe anexar mediante un
documento las instrucciones para acceder a la plataforma o aplicacién para dispositivos moviles, este
documento sera verificable como parte del componente técnico. '

El oferente adjudicatario se obliga a presentar a la Jefatura Unidad Prestadora de Salud Narifio, la
Certificacion de la Camara de Comercio donde se evidencie la existencia y el registro del establecimiento
comercial en Pasto o su area metropolitana. La unidad verificara que el establecimiento cuente con una
sede administrativa, un representante. La Unidad Prestadora de Salud Narifio, no proferird carta de inicio
hasta que dicha condicién sea cumplida y en caso de incumplimiento empezara el proceso para aplicar las
respectivas sanciones contempladas en el contrato.

4.1 OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

ITEM OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

El oferente debera certificar por escrito lo siguiente, asi: En caso que el software presente alguna novedad en su
sistema operativo (funcionamiento), debera subsanar en un tiempo maximo de una (1) hora, si el problema es de alto
impacto o de pronta solucion, esto con el fin de evitar inconformidades con los usuario de subsistema de salud de Ia
Policia Nacional. A su vez este suceso debe registrarse en la plataforma de mesa de ayuda.

El oferente certificara la licencia del software a la cual se va a utilizar, esto con el fin de dar parémetros a la resolucién

2 No 08310 del 28 de Diciembre del 2016 seguridad de la Informacién Policia Nacional

EL OFERENTE DEBERA ADJUNTAR A SU PROPUESTA LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS
RELACIONADOS CON EL SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (SG-
SST).

1. Certificado emitido por la Administradora de Riesgos Laborales (ARL) sobre la Evaluacion Inicial o
Autoevaluacion de los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SGSST), donde conste una calificacién total que se encuentre en una escala de valoracion
“Moderadamente Aceptable” (puntaje entre el 80% vy 85 %) vy el respectivo plan de mejoramiento a que
haya lugar de acuerdo a la Resolucién 0312 de 2019 o la que lo modifique o sustituya (para el caso de
consorcio o uniones temporales se debera presentar el certificado por cada empresa que conforma la
unién temporal o consorcio). La calificacion total de la Evaluacion Inicial o Autoevaluacion del SGSST
sera objeto de verificacion durante la ejecucion del contrato.

2. Diligenciar ANEXO No. 11 del presente estudio previo FORMULARIO DE COMPROMISO CON EL
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO SG-SST firmado por el
Representante Legal de la entidad oferente. :

4 CONDICIONES DEL CONTRATO
51. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO O DE ENTREGA

El alquiler del software y/o hardware es para el call center que funciona en la Unidad Prestadora de Salud
Narifio, ubicado en la carrera 35 Ne 19-119 Versalles - Pasto :

5.2. FORMA DE EJECUCION DEL CONTRATO

Se ejecutara bajo la modalidad de tracto sucesivo, ya que se pagard por el alquiler mensualmente hasta la
fecha de terminacion del contrato, en las condiciones y con las garantias exigidas, por el Coordinador del
Call Center - Coordinador de citas médicas hasta agotar el presupuesto asignado al presente proceso y una
vez vencido el plazo de ejecucion del contrato.,
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rdware se realizaran pruebas de funcionamiento durante una semana
ontrato, generando la respectiva induccién a los operadores del Call

Para la instalacién del software y/o
previo a dar inicio de ejecucion.al
Center.

El mismo dia de iniciacién de ejecucién del presente contrato, se debera suscribir por parte del Supervisor
del contrato, el acta de recibido de la instalacion del software, incluyendo los elementos de telecomunicacion.

Es de manifestar que dicha instalacion se debe realizar con la debida supervision. del contratista, con el fin
de llevar a cabo instalaciones y configuraciones en los diferentes equipos de computo, configuraciones de
los softphone y pruebas de las diademas, asf mismo se debe tener en cuenta que durante la instalacién se
debe realizar correctamente sin ningtin contratiempo con el fin de avanzary obtener un buen funcionamiento,
ademas se debe plasmar mediante acta realizada por el jefe del call center y técnicos de las configuraciones
tales como claves, accesos, rutas entre otras. ‘ '

Mensualmente se debe entregar el record o registro de llamadas entradas y salientes con sus respectivas
grabaciones en un disco externo USB, ademas trimestralmente se debera realizar un mantenimiento al
software y/o hardware (depuracion de datos) el cual debe ser coordinado con el supervisor y el coordinador
del call center para que no se genere ninguna afectacion en el servicio. Este mantenimiento debe ejecutarse
en las instalaciones de nuestra unidad méas no de manera remota, ya que debido a las politicas de seguridad
de la informacion red policia.gov.co, no es posible realizarla, este presenta blogqueos ‘por las politicas
establecidas por la Oficina de Telematica de la Policia Nacional. De lo anterior, 'se suscribira la
correspondiente acta.

5.3 PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucion del contrato que se suscriba como resultado de la definicion. del proceso de
contratacion, seré hasta el 30 de abril del 2022 o hasta agotar el Presupuestchel fCon’trato. Tiempo durante
el cual debera dar cumplimiento cabal a las prestaciones a que se obliga. Dicho plazo iniciara a partir de la
aprobacién de la Garantia Unica de cumplimiento que ampara el contrato suscrito y entrega de la Carta de
Iniciacion de Ejecucion del Contrato al Contratista

5.4 FORMA DE PAGO

La Unidad Prestadora de Salud Narifio realizara el pago del presente contrato en moneda legal Colombiana,
dentro de los sesenta (60) dias Calendarios siguientes a la radicacion de la factura comercial, en los términos
establecidos por la Ley; siempre y cuando EL CONTRATISTA presente los documentos requeridos para
efectuar el pago; previo cumplimiento de los tramites administrativos y fiscales vigentes, y conforme con los
cupos de PAC autorizados por la Direccién del Tesoro Nacional, y de acuerdo al derecho de turno sefialado
en el Articulo 19 de la Ley 1150 de 2007. ~

En ninglin momento la aprobacion de cupos de PAC sera impedimento para la ejecucién del contrato. Enviar
la facturacion los cinco (5) primeros dias de cada mes al Supervisor del Contrato, ubicado en la Carrera
35 Ne 19-119 Versalles de la Ciudad de Pasto, presentando la siguiente documentacién:

1) Factura Comercial en original de la instalacién y configuracion del software que cumpla con los requisitos
establecidos por la DIAN, donde se detalle valor mensual del servicio prestado: '

2) Recibido a Satisfaccion de la revisién firmado por el Supervisor del Contrato.

3) El recibo de pago de aportes parafiscales y de seguridad social actualizado seglin corresponda de
acuerdo a la Ley 1607 de 2012, donde se especifique el mes de pago del mismo, de igual manera anexar
en los casos que apliguen la planilla pila.

4) informe detallado del contratista de los mantenimientos, depuracion de datos, estadisticas y demas datos
de los informes que mensualmente se generen.

Si los documentos en referencia son devueltos por inconsistencias como la falta de informacién o mal
diligenciamiento de los mismos, la Unidad Prestadora de Salud Narifio, se obliga a la asignacidén nuevamente
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del turno, siempre y cuando se hubieren subsanado las observaciones y se haya cumplido con el tramite
documental dentro del plazo indicado.

Si el acta de entrega no ha sido bien elaborada o no se acompaiia a esta de los documentos que para cada
caso se soliciten en esta contratacion, los términos anteriores sélo empezaran a contarse desde la fecha en
que quede corregida el acta o desde aquella en que se haya aportado el tltimo de los documentos. Todas
las demoras que se presenten por estos conceptos seran de responsabilidad del CONTRATISTA, quien no
tendra por ello derecho al pago de intereses o compensacion de ninguna naturaleza. Lo mismo se predicara
en el caso de que el CONTRATISTA no elabore y presente las respectivas actas a la Unidad Prestadora de
Salud de Narifio.

5.5 SUPERVISOR DEL CONTRATO

El supervisor del contrato sera el Responsable de asignacion de citas médicas de la Unidad Prestadora de
Salud de Narifio de la Policia Nacional o quien haga sus veces, o quien con posterioridad designe la Jefatura
de la Unidad Prestadora de Salud de Narifio, conforme a lo establecido en la resolucion 00090 del 15 de
enero de 2018, “Por la cual se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacion de la Policia
Nacional, adoptado mediante Resolucion 03049 de 2014", emanada por la Direccién General de la Policia
Nacional “Por medio de la cual se reglamenta la actividad de los interventores, supervisores y coordinadores
de los contratos y / o convenios en la Policia Nacional”.

5.6 OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Las obligaciones del contratista estan descritas en el Anexo No. 4 del presente estudio de conveniencia y
oportunidad.

5.7 OBLIGACIONES DE LA POLICIA NACIONAL

Las obhgamones de la Policia Nacional — Unidad Prestadora de Salud Narifio, estan descritas en el Anexo
No. 5 del presente estudio de conveniencia y oportunidad.

6. FORMA'Y PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

El presente proceso se adjudicara por el menor valor ofertado para el alquilar del software y/o hardware
y que cumpla con las condiciones requeridas en el presente proceso, en caso que este no cumpla con los
requisitos habilitantes exigidos, vencido el plazo para subsanar los mismos, se procedera a verificar la
segunda oferta con menor valor en todos los items y asi sucesivamente hasta obtener un oferente habilitado.

De no quedar ningtn oferente habilitado se declarara desierto el proceso, mediante comunicaciéon motivada
que se publicara en el SECOP.

7. ESTIMACION, TIPIFICACION, ASIGNACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE GARANTIAS:
La estimacién, tipificacidn, asignacion de riesgos y determinacion de garantias se encuentran descritas en
el Anexo No. 6.

Capitan NADIA ZORAHIDA MUNOZ PARDO
Jefe Unidad Prestadora de Salud Narifio (e)

Elaborado por:  PT. LORENA DELGADC OBANDO-Respansable TELEM-UPRES NARINO @
Revisado par. IT. YIMAY ESTRADA-Analista de Contratos UPRES NARINO.
Apmbadopor;  TE. Manuel Caballero Pafaclo/Asesor Jurldica MEPAS

Fecha de elaboracién: 19/11/2021
Ublcacién: FAYIMMI ESTRADAYIMMY2021WPROCESOS NARINOWAINIMA VIGENC!A FUTURAICALL GENTER
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ANEXO No. 1
ESTUDIO DE MERCADO

1.ANALISIS DE LA DEMANDA

La Unidad Prestadora de Salud Narifio, presta los servicios de medicina general, odontologia; nutricién; psicologia;
gerontologia, entre otros, a los cuales acuden nuestros usuarios para las respectivas valoraciones, designandose para el
agendamiento, confirmacién, cancelacién y reasignacion de citas médicas y odontolédgicas, por lo tanto es necesaria la
implementacién de asignacién de citas, por medio del Call Center, mediante el cual es posible disminuir la congestién en las
instalaciones de la Unidad Prestadora de Salud Narifio, evitando que los usuarios y beneficiarios realicen desplazamientos
innecesarios y el pago de transporte hacia las instalaciones. Igualmente el uso del Call Center permite obtener informacion,
para la planeacion de programas de promocion y prevencion, generar estadisticas que facilitan la optimizaciéon de los
servicios, regular la demanda de los mismos, a la vez que permite establecer los aspectos a fortalecer en los servicios que
se prestan en la Upres Narifio, permitiendo disefiar estrategias para contrarrestar dichas novedades y potencializar los
servicios que ofrece la Unidad prestadora de Salud, de una manera mas eficiente y oportuna en pro de la calidad de vida de
los beneficiarios y usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, en cumplimiento a lo establecido en el Acuerdo
070 del 02 de agosto de 2019 y demas normas que reglamentan la materia.

De acuerdo a lo anterior, se tiene la necesidad de implementar servicio de Call Center, para fortalecer el agendamiento,
confirmacién, cancelacion y reasignacion de citas médicas y odontoldgicas, teniendo en cuenta que esta unidad prestadora
de sanidad asigna un promedio de 230 citas diarias, para el Departamento de Narifio y su area Metropolitana.

Es de manifestar que actualmente se cuenta con tres lineas de servicio al cliente para asignacién, cancelacion, reasignacion
de citas y atencién al ciudadano la cual esta estructurada por dos (2) personas responsables, los cuales atienden en los
horarios 7am a 12pm y 2pm a 5pm. Segun diagndstico realizado acerca de la operatividad del servicio estos agentes tienen
un trafico entrante mensual aproximado de 1200 llamadas.

Siguiendo los lineamientos de la Oficina de Telematica de la Direccién General de la Policia Nacional y el mejoramiento
continuo realizado por la Direccién de Sanidad, en cuanto a la ampliaciéon de servicios de atencién a los usuarios con la
utilizacién de tecnologias y con el propdsito de brindar mayor cobertura a los usuarios del Sistema de Salud, es necesario
la implementacion de un software o hardware que permita realizar la administracion del proceso de citas médicas dando con
esto cobertura a la poblacién objeto del proceso.

De igual manera se puede inferir que el gran volumen de llamadas no pueden ser gestionadas en su totalidad, ya que
actualmente la oficina de central de citas, no cuenta con la tecnologia necesaria para dicho proceso, utilizando lineas de
telefonia celular las cuales cuando se congestionan como resultado del gran flujo de llamadas entrantes, a su vez no se
tiene un respaldo de las llamadas perdidas o abandonadas, las cuales servirian para la reasignacion de citas por la alta
demanda que se tiene actualmente en esta unidad. Asi mismo se han presentado varios inconvenientes en sus operaciones
ya que no se ha realizado una actualizacién tecnologica para mejora en el funcionamiento y del servicio.

Por lo anterior se justifica la necesidad de contar con un software de soporte con especificaciones de call center para la
asignacion, confirmacion, cancelacion y reasignacion de citas médicas, para fortalecerlo y brindar un mejor servicio a
nuestros usuarios, asi mismo se requiere un software o hardware que nos facilite la estadistica en tiempo real, dado que el
nivel central de la Direccion de Sanidad constantemente solicita informes detallados sobre la demanda insatisfecha de las
asignaciones de citas, reasignacion entre otros.

FORMA DE SATISFACER LA NECESIDAD

Considerando que la misién de la Direccion de Sanidad de la Policia Nacional de Colombia — Unidad prestadora de Salud
de Narifio es la prestacion de servicios de salud, resulta viable alquilar un software o hardware con el fin de continuar con
esta operatividad de asignaciones, cancelaciones, reasignaciones de citas médicas entre otros, lo cual permitira una-real
estadistica de los diferentes consultas como llamadas entrantes, llamadas en espera, audios entre otros, viendo con esto su
productividad, es por esto que dicho proceso se debe realizar con una empresa que tenga experiencia en la prestacion del
mismo.

Esta alternativa es conveniente para la institucién ya que no es necesario incurrir en compra de equipos tecnolégicos tales
como equipos de computo, teléfonos IP, plantas PBX entre otros, donde se optimizara los recursos y la mejora asi del tiempo
de respuesta en las operaciones de caracter administrativo debido a que el servicio a contratar agiliza significativamente la
gestion.

La Unidad prestadora de Salud Narifio no cuenta con los medios tecnolégicos, toda vez que el desarrollo de un software o
la adquisicion de un hardware con las caracteristicas requeridas implican conocimientos especificos, licencias, programas,
experiencia y demas elementos que actualmente no se poseen.
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De otra parte, el servicio se requiere a partir del 14 de diciembre del 2021,
ACUERDO INTERNACIONAL O TRATADO DE LIBRE COMERCIO

En cumplimiento a lo establecido en los términos del titulo 1, capitulo 2, Seccién 4, Subseccién 1 del Decreto 1082
del 26 de Mayo de 2015, sobre la indicacién de sila contratacion respectiva esta cobijada por un Acuerdo Internacional
o un Tratado de Libre Comercio vigente para el Estado Colombiano en los términos de los Articulos 2.2.1.2.4.1.1,

2.2,1.2.4.1.2y2.2.1.2.4.1.3 del citado Decreto, se concluye que el presente proceso de contratacion NO esta cobijado
por los Tratados de Libre Comercio, segtn la excepcion No. 35, Grupo 931 Servicios de Salud Humana del Anexo 4:*
Lista de excepciones a la aplicacién de los Acuerdos Comerciales del MANUAL PARA EL MANEJO DE LOS
ACUERDOS COMERCIALES EN PROCESOS DE CONTRATACION - COLOMBIA COMPRA EFICIENTE.".

Entidad { Presupuesto del Proceso de . . Proceso de
CAOC;;JZf g;; ] ‘Esta.talfE Contratacion superior al valor Plfgg:g 3'32 ég g‘;g?;ecg n Contratacién cubierto por e}
incluida del Acuerdo Comercial Acuerdo Comercial
Alianza C‘hi‘Ie Si NO Si (excepcjc:)n 35) No aplica acuerdo comercial
Pacifico México Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Lt Pert Sl NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Canada Sl NG Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Chile Sl NO .Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Corea SI NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Costa Rica SI NO Sl (excepcidn 35) No aplica acuerdo comercial
Estados Unidos Si NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Estados AELLC Sl - NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
México SN NO NO No aplica acuerdo comercial
Tiiangulo Sal\[lzzlldor Si Valor de la menor cuantia NO SI APLICA
Norte | Guatemala Sl Valor de la menor cuantia NO SIAPLICA
Honduras S| Valor de ia menor cuantia NO S| APLICA
Union Europea S| NO Sl (excepcion 35) No aplica acuerdo comercial
Comunidad Andina sl Si 3g:g‘iac;2f;r’;es’fg§2§0de‘ NO SI APLICA

77 v’ 1. ANALISIS DE LA OFERTA DEL MERCADO

DESCRIPCION MERCADO

LLa tecnologia sigue avanzando para meJorar varios procesos que le permiten a las empresas, entidades publlcas
0. prlvadas la optimizacién de sus servicios, mejorar la atencién de sus clientes o proveedores.

En Co]ombla, se han generado cambios significativos para la apropiacién de esta tecnologia ya que facilita el
acceso a diferentes servicios, y para el ramo de [a salud, le permite obtener informacion; clasificar datos; manejar
estadfsticas; y demas, por lo que en este campo han venido aumentando las empresas que tienen su centro de
negocios en el sector informatico y de telecomunicaciones, debido a los muiltiples servicios de call center:
internet; telefonia movil, etc que son ofertados como parte de la globalizaciéon que se ha venido dando a nivel

mundial,

Para el presente procesc de contratacién se puede inferir que existe pluralidad de oferentes, pues se ha
incrementado el uso'y aplicacién de plataformas y programas por parte de las instituciones para asi tener un
adecuado funcionamiente, siendo hoy en dia el servicio del call center muy utilizado como parte de las
estrategias para mejorar la accesibilidad, evitar los desplazamientos, la realizacion de extenuantes filas, entre
otros, lo que coadyuva igualmente a simplificar tramites.

a). ANALISIS DEL SECTOR: Una vez verificado el sector se determina que existen personas naturales y
juridicas que cuentan con la capacidad de ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE
TELECOMUNCIACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO,
CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y ODONTOLOGICAS DE LA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO. Teniendo en cuenta que, en el area metropolitana de San Juan
de Pasto, existe suficiente pluralidad de oferentes y se cuenta con disponibilidad para el alquiler de software, es
importante que tenga domicilio en el drea metropolitana de San Juan de Pasto, con el fin de disponer en su
momento de las condiciones técnicas indispensables para satisfacer las necesidades que se presentan en la
Unidad Prestadora de Salud Narifio.
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El objeto actual de contratacién puede ser igualmente utilizado por las diferentes IPS que prestan servicios para
los cuales tienen en funcionamiento un call center, o incluso plataformas digitales en paginas web a las cuales
se tiene libre acceso por parte de las personas, lo que les facilita aln mas el acceso a los servicios médicos

b). IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR: Tal y como se ha venido manifestando, en este sector se encuentran
empresas constituidas legalmente, bien sea bajo la razdn social de SAS o LTDA, las cuales cuentan con
trayectoria, equipos, recurso humano para el desarrollo tecnoldgico y satlsfaccgon de necesidades. Para la
identificacion del proveedor no existe limitacidn o exclusividad alguna sobre el servicio a contratar. El mercado
y oferta para todos los casos, suple en un 100% la posibilidad de proveedores. S

> EDN EQUIPOS DIGITALES DE NARINO - CRA 3 #21-12 SAN VICENTE

> SEID TECNOLOGIA — MZ 42 CASA 12 BARRIO CHAMBU

> SARS COMUNICACIONES — CRA 35 A 19-90 LOS ROSALES

c). PRECIOS DE MERCADO: Se presentan cotizaciones de empresas que dentro del mercado prestan el
servicio requerldo segun las condiciones y especn‘lcamones técnicas solicitadas en el ANEXO 2 del presente
estudio previo, es de aclarar que las tarifas son propias y se ajustan a los precios del me_rcado

d). ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DE COSTO: En [a actualidad los indicadores econdmicos del pafs
presentan una relativa normalidad y equilibrio de precios en el mercado local referente al objeto de} Contrato.
como es lo el alquiler de un software el cual ayudara a mejorar el servicio del call center de la unidad.

e) COSTOS DE OPORTUNIDAD: Se requiere oportunamente dicho servicio, ya que estos estén pendientes a
suplir necesidades inmediatas para los diferentes servicios y asi no interrumpir [a eficiente prestacion de los
servicios de salud que presta la institucion.

f) VALORACION DE BENEFICIOS: Mantener el servicio de Call center mejorando ante todo el servicio en la
asignacién, cancelacion, reasignacion entre otras de las citas médicas, odontolégicas — especialistas, asi mismo
dar una oportuna estadistica de los servicios prestados por los profesionales en estas instalaciones de sanidad.

El estudio de mercadeo muestra que los beneficios son mutuos, se obtiene muy buen servicio y se retribuye por
el mismo con base a tarifas previamente pactadas en cada uno de los procesos.

g) CONDICIONES DEL CONTRATO: las anteriormente descritas en la forma de pago, plazo, lugar y sitio de Ia
prestacion de servicios del presente estudio de conveniencia y oportunidad. Las cuales se pactan en cada uno
de .los contratos y tanto el contratante como el contratista fijan dichas pautas que son de obligaterio
cumplimiento. Estas condiciones se encuentran desarrolladas en el anexo No 2. :

h) COSTOS INDIRECTOS: Estos seran asumidos por el contratista, tales como Polizas, certificaciones,
transporte, gastos administrativos que se incurre al desarrollar el proceso de contratacion y la ejecucion del
contrato.

i) PROCEDENCIA Y DISPONIBILIDAD DE LOS BIENES.

Los servicios objeto de la presente contratacion tienen procedencia Nacional, no obstante, lo-anterior, en caso
de que un proponente oferte el servicio objeto a coniratar que sea de origen extranjero la Unidad Prestadora
de Salud Narifio podra adquirirlo, teniendo en cuenta que deberan cumplir con fas especificaciones minimas
establecidas en la invitacidn publica.

j) MONEDA A CONTRATAR
Meneda legal colombiana.
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3. ANALISIS DE PRECIOS

3.1. PRECIOS REFERENCIA SECOP
- Colombia Compra Eficiente

Se realizé consulta en la pagina del SECOP |1, encontrado los siguientes contratos similares celebrados por otras entidades, las
cuales se basan en el alquiler de software, asf:

ENTIDAD OBJETO No CONTRATO FECHA VALOR
INSTITUTO - —
TECNOLOGICO Prestacion Deg:nr;’e'f'os Como Call DUEN 1659 DE 2021 | 22/10/2021 | $5.787.200
METROPOLITANO

IHFORMACION DEL PROCEDIMIENTO
Informacién ;

Precia exlimada etal;
Hbmero del proceso
Titulo:

Fase:

Estado:

Deseripeidn;

Tipo de proceds

Dalos dal contraig

5727 0060P

CUEH 1829 B 2021

Pres:acién De Serasos Come Colf Center
Presereacion ce cherta

Froceso scjuaciday ce'ebtade

Prostacién v semvidios como comrataty inceperd acia, Mvtudouhznvpmoupq opa ety yiesgn pu resaar (s

Qaston de Ageries de Cat Canter en ejecada del Comtrato da 2021,

@ ALn'0i0 de Mecrlin, Jecretarla ce Educacidny of ITM,
Coniratazion drects,

INSTITUTO YECHOLOGICO METROPOLITANO . i

Tipo de contrato

dndels de

Presacia de servicios

Duracién del contrato:
Fecha de tetminacién det conteato:
Direceldn de ejecucidn dal conbata

Chago UNSPSC

Lotes? ¢

Serscios ¥ 2p0y2 212 geatdn

71(0irs)

3122021 115000 PM UTSLS 23) 2opert. Ui, Gomey

Cata 72 Ha. 7¢h 354, VI3 arVaacor MadaTh Artioauis COLOMEIA

20111403 « Sarcios e futsonal lemporl

1lsk2 adicional de codiges UNSPSC |

at e

ANALISIS: Al analizar el contrato cuyo objeto fue “ADQUISICION, INSTALACION Y CONFIGURACION DE
SOFTWARE, DIADEMAS Y TELEFONOS IP PARA UN SISTEMA DE CALL CENTER DE TRES (3) AGENTES
SOBRE LA INFRAESTRUCTURA EXISTENTE EN EL INSTITUTO DE CASAS FISCALES DEL EJERCITO",
podemos decir que dicho contrato presenta diferencias respecto de nuestro servicio, ya que viendo su estructura
se basa en la adquisicién, instalacién y configuracion de un software, asi mismo el suministro, instalacién y
configuracién de diademas .y teléfonos IP para un sistema de CALL CENTER de tres (3) agentes, sus
espemflcacmnes técnicas se basan de la siguiente manera, asi:

El software sera instalado en: un (1) servidor, tres (3) computadores para agentes y un (1) computador para el
supervisor El software.no serd integrado a otro software. La integracién a que se refiere la solucién es de las
lineas telefénicas del Call center a las lineas administradas por la planta telefénica que funciona actuaimente. Se
requiere la grabacién del 100% de las llamadas, las cuales deberan permanecer en el sistema por un periodo
minimo de treinta (30) dias.

Por lo anterior este proceso no tiene las mismas caracteristicas y necesidades, al requerido por la UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD NAR NO y no seré tenido en cuenta.

Nota: Se realizd venflcamon con el Unidad prestadora de Aseguramiento Valle del Cauca y Unidad prestadora de
salud tipo — Norte de Santander donde manifestaron que no poseen ningn contrato similar como es el ALQUILER
DE SOFTWARE Y/O HARDWARE para Call Center.
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3.2. ANALISIS DE PRECIOS HISTORICOS

Es la primera vez que se va a realizar el ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE para el funcionamiento
del Call center en la unidad prestadora de salud NARING, por lo anterior no se cuenta con precios histéricos en

la vigencia 2020.

3.3 ANALISIS PRECIOS DE MERCADO
Para la elaboracién del estudio econémico se envid solicitud de cotizacién a las firmas que se relacionan a
continuacién, las cuales son las bases del precio techo plasmado dentro del presente proceso.

COTIZACION No. 1 | COTIZACION No 2| COTIZACION No 3
EDN EQUIPOS SARS SEYD MENOR
, , DIGITALES DE VALOR TECNOLOGIA VALOR
ITEM DESCRIPCION NARINO. VALOR | MENSUAL,IVA | .. ,VALOR COTIZADO, IVA
MENSUAL, IVA INCLUIDO. MENSUAL, IVA* | INCLUIDO.
INCLUIDO. INCLUIDO.
ALQUILER DE SOFTWARE Y/O
HARDWARE Y ELEMENTOS DE
TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER
1 |PARA  EL  AGENDAMIENTO,|  $4.100.000 $4.500.000 $4.000.000 $4.000.000
CONFIRMACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y
ODONTOLOGIGAS DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD NARINO

De acuerdo con las cotizaciones allegadas, se toma el menor valor de las tres, segln lo dispuesto en el formato DE
DILIGENCIAMIENTO PARA LA ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS, ya que las tres ent[dades cotizaron el alquiler por
el mismo perfodo, teniendo en cuenta las especificaciones técnicas solicitadas.

3.4 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

ANALISIS VALOR ESTIMADO

PRECIOS HISTORICOS
PROYECTADOS

PRECIOS DE
MERCADO

iTEM DESCRIPCION PRECIO SECOP VALOR ESTIMADO

ALQUILER DE  SOFTWARE  Y/O
HARDWARE Y  ELEMENTOS DE
TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER
1 PARA EL AGENDAMIENTO,
CONFIRMACION,  CANGCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y
ODONTOLOGICAS DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD NARINC

NO APLICA NO APLICA $4.000.000 $4.000.000

ANALISIS: De lo anterior se toma para el presente proceso, el menor precio de mercado, arrojado por e] estudio realizado, de
acuerdo a las cotizaciones antes relacionadas, teniendo en cuenta que se va a alquilar un software y/o hardware, que debe tener
compatibilidad con los diferentes sistemas operativos, antivirus y demas aplicaciones, las cuales en su mayoria son extranjeras;
asi{ mismo cumplen con las caracteristicas y especificaciones requeridas,

3.4. VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION
VALOR TOTAL
; RUBRG/ UNIDAD DE ' ESTIMADO
ITEM | oroveCcTO RECURSO DESTINO DESCRIPCION CANTIDAD MENSUAL CON
IVA '
ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y
1 ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA $4.000.000
A02-02-0- Upres— | EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER T
008 18 NARIMO | PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, |  SERVICIO
CANCELAGION Y REASIGNACION DE CITAS
2 MEDICAS Y ODONTOLOGICAS DE LA UNIDAD $15.000.000
PRESTADORA DE SALUD NARINO
VALOR TOTAL DEL RECURSO $19.000.000
VALOR TOTAL ESTIMADO $19.000,000

El presente proceso se adjudicara por el MENOR VALOR OFERTADO, incluido [VA.
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ANEXO No. 2

CONDICIONES TECNICAS

No.

CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS REQUERIDAS

CUMPLE

ALCANCE FUNCIONAL

S| NO

El oferente suministrara desarrollos informaticos que redunden en productos de software que seran
entregados en el Establecimiento de Sanidad Narifio, que cubren las siguientes funcionalidades, las
cuales seran utilizados por el Interactive Voice Response (IVR) del Call Center, para la asignacion,
confirmacion, cancelacién y reasignacion de citas por medicina general, odontolégicas, psicoldgicas
y nutricién. .

ALCANCE TECNICO

Sl NO

El oferente debe garantizar que el servicio de Call Center para el Establecimiento de Sanidad Policial
Primario Palermo (Pasto - Narifio) establezca una conexion segura junto con la troncal principal
exclusivo de entrada (Servicios Telefonicas de enirada) y de salida (Servicios Telefénicas de salida)
instalado en la unidad. Para la troncal de salida el oferente debe garantizar minimo 2.000 minuios
mensuales, que seran utilizados y auditados para [a confirmacién de citas, y/o cambios de estas.
Esta troncal debe tener un numero Unico mediante el cual se recibiran las llamadas y del mismo
modo se realizaran, la troncal debe ser de tecnologia digital y como minimo debe tener ia opcion de
15 llamadas simultanesas.

El oferente debe garantizar que la central telefénica la cual estd instalada en la Unidad Prestadora
en Salud establezca conexiones sin pérdida de comunicacién cuando el software y/o hardware sea
instalado y pues en marcha que prestara los servicios de Call Center deba tener la capacidad
suficiente (Interfaces), para la atencion de las llamadas entrantes (Troncales de entrada) sin perderse
ninguna de estas, asf mismo estar conectada con el software suministrado, desde la troncal primaria
con canales de entrada:para llamadas entrantes.

El oferente debe ofrecer un software supervisor mediante un dashboard, llamadas activas y estado
de la red. ]

E! oferente debe garantizar que el software suministrado como minimo pueda generar y/o mostrar la
base de datos de gestidn sobre los diferentes estados de los diferentes grupos de timbrado, asi como
monitorear en tiempo real valores como nivel de servicio, estado de la cola de espera, estados de
los operadores del Call Center, entre otros.

El oferente debe garantizar que el software de supervisién pueda ser visto por el supervisor del
contrato en las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Complementario Narifio.

El oferente debe garantizar que para la operacion del servicio del Establecimiento de Sanidad Narifio,
suministre el servicio de un sistema de grabacion digital, el cual grabe todas las llamadas, sean esta
de entrada y/o salida de dicha servicio

El oferente debe garantizar que para [a operacion del servicio el Establecimiento de Sanidad Primario
Palermo (Pasto- Narifio), el sistema de call center cuente con la programacion de un (IVR), el cual
debe atender la totalidad de las llamadas entrantes

El oferente debe garantizar la construccion del érbol de servicios del Establecimiento de Sanidad
Primario Palermo (Pasto- Narifio), para lo cual proveera todo lo necesario, es decir desde las
personas que graban los mensajes hasta el equipo técnico que lo programa sobre el IVR.

10

El oferente debe garantizar el suministro de un funcionario con experiencia (técnica, tecnolégico y/o
profesional) que sé encargue de levantar la informacién de requerimientos y programar los mismos
sobre dicho servidor (IVR).

11

El oferente debe garantizar el desarrollo del Proceso Informacion y Tramites Generales de la unidad
prestadora de salud Narifio, servicio de Informacién relacionada con el objeto misional del
Establecimiento de Sanidad Primario Palermo (Pasto- Narifio), Portafolio de Servicios, en el servidor
(IVR).

12

El oferente debe garantizar el desarrollo de la Administracion del proceso de asignacion de servicios
de consulta externa, Servicio de Administracién de Asignacion de servicios de (Citas Médicas De
Medicina General, odontologia y especialidades) en el servidor (IVR).

13

Contar con el servicio para la configuracion condicion de tiempo, de acuerdo a los horarios y dfas de
atencion para la asignacion de citas.

14

El software debe tener un médulo de mantenimiento donde se pueda realizar la administracion de
los usuarios administradores del software de acuerdo al nivel o privilegios, registro de operaciones o
auditoria de configuracién; eventos del sistema, copias de seguridad.

15

E| software debe tener un Médulo de gestién de las extensiones, troncales analogas y digitales,
configuracion de rutas entrantes y rutas salientes.

16

El oferente debe garantizar que el sistema del IVR Transaccional debe tener a partir de la asignacion
de la cita, tener un respaldo de audio y soporte para cualquier eventualidad, generando cualquier
informacion que se solicite.
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17

El sistema debe tener la opcidn de funcién de llamadas donde se realizara la creacion de grupos de
timbrado, colas de llamadas, audioconferencia, buzon de voz, callback, anuncios

18

El oferente debe garantizar que el modulo CRM permita monitorear los indicadores de Nivel de
servicio, Nivel de atencion, en tiempo real desde cualqmer dispositivo conectado a la red.
Adicionalmente permite realizar auditoria online de los agentes sin que estos se den cuenta

19

El sistema debe permitir la conexion de dispositivos conectados a la red derivados de la
comunicacion 1P de la unidad prestadora de salud Narifio- Establecimiento de Sanidad Policial
Primario Palermo (Pasto-Narifio), softphone para pc, debe tener aplicacion (Android y iPhone) propia
softphone para celular.

20

El software debe permitir realizar Informe general mensual del servicio, donde se identifique las
franjas horarias con mayor trafico de llamadas.

21

El software debe contener codigos de funciones para los agentes de call center mediante los cuales
pueden realizar diferentes funciones entre las extensiones.

22

El software debe monitorear en tiempo real las acciones que estén desarrollando todo el persona[
suministrado para el desairollo del objeto del contrato, tiempo por llamada dos minutos y medio.

23

El software debe tener un direccionamiento hacia cuentas de correos, con el fin de realizar un SIstema
de recordatorio como voz — datos,

24

El oferente debe garantizar el suministro de chat para la interaccidn entre miembros del call center.

25

El oferente deberd garantizar que dicho software presente las diferentes politicas de seguridad
establecidas por los TIC, asl mismo junto con persconal de telematica de la unidad respecto a los
diferentes permisos que se debe establecer en la red de policia.gov.co.

26

El oferente debera garantizar que dicho software debe utilizar herramientas informéticas que residen
en los servidores de datos (Oracle), y los servidores de publicacion (Windows, IIE) de la Policia
Nacional, anterior servidor quedara instalado en el drea de Telematica para su respectivo control y
funcionamiento, a su vez dichos mantenimientos seran asumidos por el contratante Y no.generara
ningtn costos para la Unidad Prestadora en Salud Narifio.

27

El oferente garantizara que dicho software integrara los servicios de voz con la central telefénica.del
Establecimiento de Sanidad Narifio.

28

El oferente garantizara que dicho software suministrara a esta unidad informacion detallada, como:

Comportamiento del Flujo de Llamadas

- Total de llamadas entrantes

- Total de llamadas atendidas

- Duracion total de |a llamada

- Llamadas salientes

- Duracién de llamadas x agente

- Promedio de tiempo de llamadas salientes por agente
- Horas con el méas alto volumen de llamadas.

29

El oferente debe garantizar la recepcion de los requerimientos y llamados de asistencia técnica
mediante una mesa de ayuda en linea, plataforma que debe ser anexa mediante una certificacion
indicando [a URL para el reporte de casos.

30

El software debe guardar grabaciones de las llamadas por 6 meses, las cuales seran de gran ayuda
para los respaldos solicitados por la oficina de atencién al Usuario de la unidad prestadora de salud
Narifio.

31

derechos de autor y ficha técnica del hardware ofertado, certificacién de manejo, uso, instalacion e

El oferente entregard junto con su propuesta toda la documentacion de los requerimientos de
software incluidos en el presente proceso en idioma espafiol, tales como licencias;: soportes de

implementacién para el caso de que el software y/o hardware no sean de propiedad del proponente,

32

El oferente se compromete a entregar una garantia del software incluides en el presente proceso,
esta garantia tiene una duracién de la vigencia del contrato, contados a partir de [a fecha del acta de
recibo a satisfaccion del desarrollo, una vez puesta en funcionamiento dicho software esta garantia
debe tener la siguiente cobertura;

1. Soporte en sitio y/o remoto para solucion de problemas relacionados con el siguiente caso: Al no
funcionar de forma correcta los desarrollos de acuerdo a la funcionalidad actual y una vez realizado
un analisis del problema, y que se pueda establecer que dicho problema es relacionado con los
desarrollos de los requerimientos de software incluidos en el presente proceso.

33

El oferente se compromete que el tiempo maximo para la atencién de un problema relacionado sera
de un maximo treinta (30) minutos de forma telefénica, en caso de no. peder resolverse
telefonicamente la novedad, el oferente contara con una hora (1) hora como maximo para
presentarse en el sitio, esta hora seré contada a partir de la confirmacion de no resolver el problema
por vla telefénica, con lo cual el oferente garantiza la presencia de los técnicos en sitio hasta la
solucién del problema.

Nota: El oferente se compromete a seguir este protocolo de atencién por el penodo del contrato que
tiene una duracién que cubra la totalidad de la ejecucién a partir de la fecha del inicio del proceso.
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CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de contratacion y su
respectiva ejecucion, el eferente se obliga a no suministrar informacién que obtenga o conozca con
34 | ocasion de la ejecucion del presente contrato, y que se encuentra marcada como confidencial; asi
como sobre los lugares a los cuales tenga acceso con ocasidn de su desarrollo y sea revelada
informacién marcada como confidencial a terceros.

E! oferente’garantizara una conexién acertada y sin contratiempos, dado que se establecera hacia
una troncal primaria con canales de entrada, asi mismo tener en cuenta las normas de seguridad,

35 ] ; .
tales como acceso, claves y configuraciones remotas, esto con el fin de optimizar un buen
funcionamiento del software.

36 El oferente suministrara minimo 3 diademas USB ergondmicas, con el fin de establecer una conexion

optima y de buen Uso, para el servicio de call center. Anexar ficha técnica de los dispositivos a ofertar.

El oferente realizara las actualizaciones e instalaciones del software nicamente en las instalaciones
de la Unidad Prestadora de Salud Narifio — establecimiento de salud policial primario Palermo (Pasto-
Narifo) , lo anterior obedece a politicas de la seguridad de la informacion, no permite el acceso
remoto a cualquier equipo.

37

Con el fin de garantizar la calidad de los bienes o servicios a contratar y evitar incumplimientos en la
ejecucion del futuro contrato, se requiere acreditar experiencia en proyectos similares al objeto del
presente estudio previo, tal acreditacion seréd avalada con la presentacion de los documentos que
acrediten la realizacién’' de contratos celebrados y ejecutados de proyectos iguales o similares al
presente proceso contractual cuya suma supere el cincuenta por ciento (50%) del presupuesto
asignado al presente proceso, con empresas publicas o privadas, para lo cual el oferente debera
38 presentar maximo tres (03) certificaciones {(certificacién por contrato).

Las certificaciones deberan ser expedidas por [as correspondientes entidades, empresas o personas
contratantes, las cuales contendran como minimo, la siguiente informacién:

« Nombre o razoén social del contratante.

+ Nombyie o razén social del contratista.

«  Descripcidn del ftem contratado.

«  Fecha del contrato.

«  Valor del contrato,

«  Certificacion suscrita por quien la expide.

+ Direccién y numero telefénico del contratante.
Debidamente suscritas por el representante legal de la entidad contratante o quien haga sus veces
0 su apoderado o persona autorizada para ello, NIT, Direccidn y Teléfono

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacién del servicio objeto del presente proceso de coniratacién “PRESTACION DE
SERVICIO DE SOFTWARE Y/O HARDWARE DE ELEMENTOS DE TELECOMUNICACION PARA
EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS DE LA UNIDAD PRESTADORA DE
SALUD DE NARINO”, deberan ser entregados en el establecimientos de salud ESPRI PALERMO
(Pasto), de [a unidad prestadora de salud Narifio, previa coordinacion con el supervisor asi:

39

No. Lugar de prestacion de servicio Direccion
1 ESPRI - PASTO Carrera 35 No. 19-119 B, Versalles,

Nota: los gasto que se efectlien por entrega, cambio por defecto y demas, seran responsabilidad del
oferente y futuro contratista; sin cargo adicionales a los pactados en su oferta econoémica, una vez
entregadas las pdlizas y carta de inicio el oferente tendré quince (15) dias calendario para las
instalaciones del software, capacitacién y elementos de comunicacion.

El oferente debera garantizar como minimo la instalacién y configuracion de tres (03) puntos de
40 | atencién de call center en las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Policial Primario Palermo
(Pasto-Narifio).

Coordinador del contrato: El proponente debera designar un empleado con poder de decision para
la canalizacion y resolucion de todos aquellos aspectos relacionados con la la ejecucion del contrato,
quien estara en permanente comunicacién con el supervisor del contrato, de igual forma debe contar

4 con personal técnico, tecnolégico y profesional en la ciudad de pasto, con el fin de solucionar los
problemas que se generen, El oferente debe anexar certificacion donde incluya nombres, teléfono y
ubjcacién del mismo
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OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

ITEM

k)

OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES f &

CUMPLE

- 8l NO.

38

El oferente debera certificar por escrito que dicho software tiene sus licencias originales, ademas
que cumple con todas las normas establecidas por las TIC, DIAN, asi mismo debera tener un
software de respaldo por si se presenta alguna novedad con el software instalado.

39

£l oferente garantizara los siguiente parémetros para el funcionamiento del software, asi:.

Informacion relacionada con el objeto misional de [a Unidad prestadora de Salud, portafollo
de servicios.

Sistema de Audio Respuesta, que guie al usuario por las diferentes opciones del menU
disponibles y le permita a través de la marcacidén de tonos desde un teléfono, su
autenticacion e identificacién como usuario, asi como realizar sohcntudes totalmente
automatizadas.

Sistema Telefonico Distribuidor Automatico de Llamadas, que permita la distribucion
automatica de las llamadas entrantes dentro del equipo de agentes cuando haya uno libre y
realizar llamadas salientes; ademas debe permitir la grabacion y monitorizacién de las
llamadas.

Sistema de Deteccion del Numero que Llama, con el fin de devolver la llamada en el evento
de ser abandonada antes de ser respondida.

FIRMA:

Sistema de grabacion de llamadas, capacidad para almacenar, escuchar, descargar audios.

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL.:

cC:

DIRECCION:

TELEFONO:
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ANEXO No. 3

OFERTA ECONOMICA

VALOR
PRECIO
fTEM DESCRIPCION UNIDADDE | ‘recpy | OFERTADO
MEDIDA MENSUAL IVA
INCLUIDO

ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y
ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO® DEL CALL CENTER PARA EL

1 | AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION | O Software | $4.000.000
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y ODONTOLOGICAS
DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO

NOTA:

1. Se evaluara al oferente que presente la oferta con el menor valor mensual, el cual sera tenido en
cuenta para los tramites de la contratacion.

2. En la plataforma SECOPII, en la oferta econdémica el oferente debera diligenciar el valor techo mensual

ofertado y sumarle los $15.000.000, LOS CUALES CORRESPONDEN A LA VIGENCIA 2022, y estos no
son modificables.

Ejemplo

Valor techo mensual ofertado + $15.000.000= el resultado debera ser diligenciado en SECOPIl en
la oferta econémica

NOMBRE DEL PROPONENTE:

NIT o C.C.:

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL:

c.C.:

FIRMA DEL REPRESENTANTE LLEGAL:

DIRECCION:

TELEFONO:
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ANEXO No. 4

CERTIFICACION DE LANECESIDAD ~ .~ 1. i ¢

En mi calidad de Coordinador de telemética de la UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO,
manifiesto con la suscripcion de esta CERTIFICACION que en la actualidad no existe contrato para
“ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y ODONTOLOGICAS DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD NARINO" y se hace indispensable la contratacién para satisfacer la
necesidad en este subsistema de salud de la Policia Nacional Unidad prestadora de Salud, es asf que
certifico que actualmente no se cuenta con recursos tecnolégicos de Hardware, Software,
telecomunicaciones y el personal capacitado para resolver los requerimientos del presente proceso de
contratacién; por tal razén la Unica forma de resolver la necesidad es mediante un contrato con una

empresa debidamente constituida para la prestacion de este servicio,

Firma,
Patrullera LORENA ESTEF A,B‘@DO OBANDO
Responsable Telema PRES NARINC
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ANEXO No. 5
OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

OBLIGACIONES GENERALES:

—

i1,

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

18.

Cumplir con el objeto contractual

Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando dilaciones y trabas.

Responder en los plazos que la Unidad Prestadora de Salud Narifio establezca en cada caso, los requerimientos de
aclaracion o de informacion que le formule.

Cumplir cabalmente con sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Social Integral y parafiscales (Cajas de
Compensacion Familiar, Sena e I[CBF), seglin corresponda de acuerdo a lo estipulado en la ley 1607 de 2012, por
cuanto el cumplimiento de ésta obligacion es requisito indispensable para la realizacion de cualquier pago.

Guardar la confidencialidad de toda la informacion que le sea entregada y que se encuenire bajo su custodia o que
por cualquier otra circunstancia deba conocer o manipular y respondera civil, penal y disciplinariamente por los
perjuicios de su divulgacién y/o utilizacién indebida que por si o por un tercero se cause a la administracién o a
terceros.

No acceder a peticiones o amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley pretendan obligarlo a hacer u omitir
algtin acto o hecho, el CONTRATISTA debera Informar de tal evento a la Unidad prestadora de Salud y a las
autoridades competentes para que se adopte las medidas necesarias.

E] oferente favorecido con la adjudicacion de la aceptacion de oferta debera legalizar dentro de los tres (03) dias
héabiles posteriores a la Publicacion en el SECOPII, Si el adjudicatario no suscribe la aceptacion de oferta
correspondiente dentro del término sefialado, la entidad Estatal mediante acto administrative debidamente motivado,
podra contratar, dentro de los quince (15) dias siguientes al proponente calificado en segundo lugar, siempre y
cuando su propuesta sea igualmente favorable para la Entidad.

Mantener activa la cuenta corriente o de ahorros reportada para los pagos con el fin de  evitar traumatismos en el
proceso de ejecucion del contrato.

El CONTRATISTA deberé cumplir las obligaciones relacionadas con la aplicacion de buenas practicas ambientales.
Cualquier infraccidn, ambiental por omision de permisos, concesiones o licencias ambientales, que hubiese sido
necesario iramitar antes, durante y al finalizar el servicio, sera asumida como su responsabilidad, y sobre el particular
como la periodicidad con que se debe presentar informes. o

Las demés obligaciones del CONTRATISTA contenidas en el articulo 5° de la Ley 80 de 1993, y las relacionadas con
las de caracter ambiental, asl mismo, sera civil y penalmente responsable por sus acciones u omisiones en la
actuacién contractual,

La entidad aceptara las notificaciones que se efectien por medio electrénico de las comunicaciones, oficios, avisos,
y demas actos proferidos por la Unidad prestadora de Salud, al correo electronico que se encuentre debidamente
registrado en el contrato, hoja de vida, camara de comercio eic, .

Los costos de desplazamiento traslado de equipos, herramientas y suministros necesarios para realizar el
mantenimiento de los equipos que hacen parte integral de la oferta presentada, seran asumidos por parte del
contratista sin que esto ocasione costo adicional alguno a la Unidad prestadora de Salud.

El contratista debe sostener el valor mensual durante la vigencia del contrato.

Ejercer un estricto control en la ejecucién del contrato con el fin de no excederse del valor contratado y de esta
manera, evitar que se presenten facturas que no cuenten con el debido respaldo presupuestal y contractual. Sillegare
a suceder, EL CONTRATANTE o se hace responsable de la cancelacion de las mismas.

El contratista se obliga a presentar el informe de los reportes de accidentes de trabajo realizados por la ARL durante
el plazo de ejecucion del contrato en el que caso que ocUrriera un accidente de trabajo dentro de las instalaciones
de la Unidad prestadora de Salud.

El contratista se obliga a dar cumplimiento a las disposiciones legales y reglamentarias referentes a Higiene y
Sequridad Ocupacional durante la ejecucién el contrato,

El contratista debera presentar la Certificacién mensual donde se reporte que todos los colaboradores vinculados
para la ejecucién del contrato, se encuentran afiliados al Sistema de Seguridad Social.

El coniratista deberd presentar matriz de elementos de proteccién personal, donde conste el suministro de dotacion
y proteccién personal, que se requiere para realizacion de sus actividades objeto del contrato. En caso de deterioro
dafio o pérdida deberé contemplarse los protocolos de reposicién sin afectar la ejecucion del contrato.
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20. El oferente garantizara capacitacion éptima para el personal que operara dicho software en ejecucion, asi mismo
dara una explicacion clara y concisa al coordinador con el fin de adelantar diferentes actividades solicitas en esta
unidad, tales como descarga de audios, reportes, control de operarios entre otros.

21. El oferente se obliga a cargar la cuenta de cobro en la plataforma SECOP Il

22, El CONTRATISTA en caso de estar obligado a la implementacién de la facturacion electronica, se obliga a cumplir |
" con la emision de la facturacién electronica, para lo cual deberd coordinar con el supervisor de contrato para la 1
recepcién de la misma. Dando cumplimiento asi a [a Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 y la
circular externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el MINHACIENDA,; | Decreto 358 del 5 de Marzo de
2020, en concordancia, con lo dispuesto en la Resolucion No. 000042 dei 5 de Mayo de 2020...
OBLIGACIONES DEL. OFERENTE EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

1. Presentar matriz de elementos de proteccidén personal, donde conste el suministro de,eleme_ntos de dotacion y ‘
" proteccién personal, que se requiere para la realizacién de sus actividades objeto del contrato. En caso de deterioro,
daiio o perdida debera contemplarse los protocolos de reposicidn sin afectar la ejecucién del contrato.
2. Presentar Declaracion de compromiso de cumplimiento en donde se especifique que durante el contrato se cumplirdn
las disposiciones legales y reglamentarias referentes a higiene y seguridad ocupacional.
3. Presentar certificacion mensual donde se reporte que todos los colaboradores vinculados para la ejecucion del
contrato, se encuentren afiliados al Sistema de Seguridad Social.
4. Enelcaso que ocurriera un accidente de trabajo dentro de las instalaciones de la UNIDAD PRESTADORA DE SALUD
NARINO presentar informe de los reportes de accidentes de trabajo realizados {por la ARL durante el plazo de
ejecucion del contrato, |
5. Presentar constancia que los colaboradores vinculados para la ejecucién de las actividades cohtractuales cuenten
con la idoneidad y competencia para el manejo de equipos, herramientas e insumos en la realizacion de las ‘
actividades propias del objeto contractual. |
6. -Presentar informe de capacitacion realizada a los trabajadores, donde se evidencie la realizacion de induccion y \
reinduccién en aspectos generales y especificos de las actividades por realizar que incluya entre otros la |
identificacion de peligros y control de los riesgos en su puesto de trabajo y la prevencién de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales, asi como capacitaciones en Seguridad y Salud en el Trabajo de acuerdo con las
necesidades ldentificadas y donde se evidencie la firma del o los trabajador/es.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

1. Confidencialidad e integridad de la informacién institucional: Dada la naturaleza de las actividades a realizar en
desarrollo del objeto contractual, el coniratista debe garantizar la preservacion de la integridad y confidencialidad |
de la informacion institucional a la cual Hlegare a tener acceso directamente o por intermedio de terceros; en tal |
virtud, adoptara todas las medidas que sean necesarias para impedir su duplicacién, sustraccidn, divulgacion, - |
alteracion, ocultamiento o utilizacion indebida y suscribira con la entidad los formatos de confidencialidad o reserva |
a que haya lugar. En virtud del presente contrato, el contratista se obliga a no suministrar informacion que obtenga
o conozca con ocasion de la ejecucion del contrato; tales como: informacion locativa o de arquiteciura fisica, lugares
a los cuales tenga acceso con ocasion de la labor, informacién contenida en los sistemas de informacion,
documentacion fisica, archivos digitales, informacion de los funcionarios y contratistas e informacion de los usuarios
del Subsistema de Salud los cuales son de caracter reservado y confidencial. ’

2. Clausula de Confidencialidad: Las partes acuerdan que cualquier informacion intercambiada, facilitada o creada
entre ellas para el cumplimienio del objeto contractual, serd mantenida en estricta confidencialidad. La parte
receptora correspondiente sélo podra revelar informacion confidencial a quienes la necesiten y estén autorizados
previamente por la parte de cuya informacién confidencial se frata, se considera también informacion confidencial:
a) aquella que como conjunto o por la configuracién o estructuracion exacta de sus componentes, no sea
generalmente conocida entre los expertos en los campos correspondientes. b) la que no sea de facil acceso, y c)
aquella informacién que no esté sujeta a medidas de proteccidn razonables, de acuerdo con las circunstancias del
caso, a fin de mantener su caracter confidencial.

3. Cumplimiento de normatividad: El contratista acatara los lineamientos del Régimen de proteccidn de datos y
demés aspectos relacionados con el tratamiento de Ja informacion que les sea aplicable, en el marco de la ley
estatutaria 1581 de 2012 y de la ley 1712 de 2014, del capitulo 25 titulo 2 del libro 2 de la parte 2 del decreto 1074
del 2015 y las normas que la modifiquen, reglamenten o sustituyan en virtud de lo cual se hacen responsables de
la privacidad, seguridad y confidencizlidad y la Resolucion No. 08310 de 2016 por la cual se expide el Manual de
Seguridad de la Informacién para la Policia Nacional.
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1. Poner a disposicion del CONTRATISTA la informacion que se requiera para la ejecucién y entrega del objeto
contratado.

2. Una vez se surta el proceso de contratacion estatal, asignar un Supervisor, a través de quien la Policia Nacional —
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO, mantendré la interlocucion permanente y directa: con el
CONTRATISTA.

3. Ejercer el control sobre el cumplimiento del contrato a través del Supervisor designado para el efecto, exigiéndole la
gjecucion idonea y oportuna del objeto a contratar.

4. Recibir a satisfaccion el servicio por el CONTRATISTA, cuando estos cumplan con las condiciones establecidas y
en especial las especificaciones u obligaciones técnicas contenidas en el "ANEXO TECNICO".

5, Adelantar las gestiones necesarias para el reconocimiento y cobro de las sanciones pecuniarias y garantias a que
hubiere lugar, para lo cual el Coordinador del contrato dara aviso oportuno a la POLICIA NACIONAL, sobre la
ocurrencia de hechos constitutivos de mora o incumplimiento.

6. Pagaral CONTRATISTA en la forma pactada y con sujecion a las disponibilidades presupuestales y de PAC previstas
para el efecto.

7  Tramitar diligentemente las apropiaciones presupuestales que requiera para solventar las prestaciones patrimoniales
que hayan surgido a su cargo como consectiencia de la suscripcion del contrato.

8  Solicitar y recibir informacion técnica respecto de los servicios y demas del CONTRATISTA en desarrollo del objeto
del contractual.

Rechazar el servicio cuando no cumpla con los requerimientos técnicos exigidos

10 Elaborar un acta de confidencialidad de la informacidn, que deberéa elaborar el supervisor del contrato al inicio del
contrato, a fin de que en ningtn momento fa informacién institucional seré retirada o enviada y demas de los equipos
de computo, plataformas y demas.

11 El Supervisor de contrato serd el encargado de verificar que el contratista cargue las respectivas cuentas de cobro
en la plataforma SECOP .

12 El supervisor de contrato deberd suministrar al contratista el correo electrénico personal para recepmonar la
facturacion electronica en el caso de que el contratista este obligado a facturar electrénicamente, segln la Directiva
Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 y la circular externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el
MINHACIENDA.,
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OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE



ANEXO No. 7

ESTIMACION, TIPIFICACION ASIGNACION DE RIESGOS
Y DETERMINACION DE GARANTIAS.

GARANTIAS DEL PROCESO

ETAPA CONTRACTUAL
MECANISM —
O.° DE| CLASE DE | TIPIFICACION  DE | ESTIMACION ASIGNACION | oo JUSTIFICACION COBERTURA /
COBERTUR | RIESGO LOS RIESGOS DEL RIESGO DEL RIESGO ! TVIGENCEA ;
A S
AMPARA  EL  RIESGO  DE
INCUMPLIMIENTO DURANTE EL
VEINTE  POR VIGENTE ~ POR  EL | PLAZO  DE EJECUCION Y
MINO DEL PLAZO DE | LIQUIDACION DEL CONTRATO LA
GARANTIA RL]JESISOCO :;“ECLUC“C")ZLT[:X?STO gfﬂimézgﬁ CONTRATISTA Z;EERCUCION DEL ‘ES?TIMACION DEL RIESGO CUBRE
UNICA JURIOI : CONTRATO CONTRATO Y CUATRO | EL .20% DEL VALOR DEL
(04) MESES MAS. " CONTRATO COMO QUIERA QUE
SE PRETENDE EL PAGO PARCIAL O
DEFINITIVO DE LOS PERIUICIOS
QUE CAUSE A LA ENTIDAD
D
CINCUENTA VIGENTE  pOR  UN | AMPARA EL RIESGO DE MALA
bR CIENTO TERMING IGUAL A La | CALIDAD DEL SERVICIO DURANTE
GARANTIA | RIESGO CALIDAD DEL | feoms pet. | conTRaTISTA | ViENGIA oet | LA VIGENCIA DEL CONTRATO ¥ 1
UNICA OPERATIVO | SERVICIO ° ARO MAS BUSCANDO RESARCIR
VALOR CONTRATO Y UN (01) ‘
DELCONTRATO AHIO MAS EL DETRIMENTO CAUSADO A LA
: ENTIDAD POR MALA CALIDAD DEL
SERVICIO PRESTADO
AMPARA A LA ENTIDAD DE LOS
PERIUICIOS QUE SE LE OCASIONE
NO  PAGC  DE| qieo  pog VIGENTE POR UN | COMO CONSECUENCIA  DEL
chrantia | miEsco SALARIOS GENTO (%) TERMINO IGUAL A LA | INCUMPLIMIENTO ~ DE  LAS
RIeA. Jumpbico | PRESTaciones e | ot n LD | CONTRATISTA | ViGENCIA DEL | OBLIGACIONES LABORALES A
INDEMNIZACIONES | 5 ironr CONTRATO Y TRES (3) | QUE ESTE OBUGADO  EL
LABORALES. - AROS MAS CONTRATISTA DERIVADAS DE LA
CONTRATACION DEL PERSONAL
UTILIZADOS PARA LA EJECUCION
DEL CONTRATO.
CLAUSULAS SANCIONATORIAS
LA NO CONSTITUCION
DENTRO DEL | MULTA - CUTO
-TERMINO Y EN LA LIQUIDARA CON CUANDO EL CONTRATISTA NO
RIESGO FORMA PREVISTA EN BASE EN UN LA MULTA SE APLICARA POR CONSTITUYA DENTRO DEL TERMINO Y
MULTA JURIDICO ElLL. CONTRATO O EN CERO PUNTO CONTRATISTA CADA DIA DE RETARDO Y EN LA° FORMA PREVISTA EN EL
ALGUNO DE SUS DOS (0.2%) DEL HASTA POR DIEZ(10) DIAS CONTRATO O EN ALGUNO DE SUS
MODIFICATORIOS LA VALOR‘ DEL MODIFICATORIOS, LA POLIZA DE
Sﬁ%.zr‘ DE GARANTIA CONTRATO GARANTIA UNICA
LA MULTA SE APLICARA POR
CADA ©DIA DE RETARDO
MLTAS cure HASTA POR UN PLAZO DE
QUINCE (18 " DIAS
LIQUIDARA - CON CALENDARIO = QUE  SE
IESGO INCUMPLMIENTO | GERO ~ PUNTO DESCONTARA DEL_SALDO | Bireith O 2 e e T
R N PARCIAL DE ALGUNA OBLIGACION
MULTA JURIDICO PARCIAL CINCO  (0.5%) | CONTRATISTA contE "DESL/’_.S\[%ILQfN"DAS% DERIVADA DEL CONTRATO ~POR
DEL VALOR IMPONDRA MEDIANTE AGTO CAUSAS IMPUTABLES AL CONTRATISTA
DEJADO DE .
CUMPLIR 0 ADMINISTRATIVO MOTIVADO
ENTREGAR EN EL QUE SE EXPRESARA
LAS CAUSAS QUE
DIERONLUGAR A ELLA
EL VEINTE POR CIENTO (20%)
VEINTE POR DEL VALOR TOTAL DEL AMPARA EL INCUMPLIMIENTO PARCIAL
CLAUSULA INCUMPLIMIENTO CIENTO (20%) CONTRATO CUANDO SE O DEFINITIVO DEL CONTRATO POR
PENAL RIESGO TOTAL DEL VALOR CONTRATISTA TRATE DE INCUMPLIMIENTO PARTE DEL CONTRATISTA , SE BUSCA
PECUNIARIA JURIBICO DECLARATORIA DE TOTAL DEL TOTAL DEL CONTRATO Y EL PAGO PARCIAL Y DEFINITIVO DE LOS
CADRUCIDAD CONTRATO PROPORCIONAL PERJUICIOS QUE SE CAUSEN A LA
INCUMPLIMIENTC PARCIAL ENTIDAD
DEL CONTRATO
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ANALISIS DEL RIESGO Y LA FORMA DE MITIGARLO

CONSECUE | oro e
. NCIA DE LA CALIFIC | AQUIE
CLAS | FUEN | ETAP | qpg | DESERIP | ocurreNc BABL | P8 | Acion SE LE TRATAMIENTO
E TE A A DEL 5 TOTAL ASIGNA
EVENTO
T 'ng\IRMINACI
CONTRATI | N amaL
STA  SE | ANO REDUCIR LA PROBABILIDAD DE
RETIRE, | procEso OCURRENGIA/ INFORMAR AL
Oper AEIES DE ﬁngS’é}'guch\N DEEECSSNETRATLS
Espec' | Extern | Ejecuc * D .
ifco o | én adon | pLAZO DE g%‘f\,TRYATS‘O 1 4 5 Entidad | | A5 CONSECUENCIAS DEL NO
a1 esECUCIO | EoMpLIMIE CUMPUMIENTO  DE  LAS
N DEL OBLIGACIONES DE LAS PARTES
conTraT | NTO__ DEL
° OBJETO
: DEL
CONTRATO
RIESGOS | NO
ggRg@?_ A S?E*IE_CUC'ON REDUCIR LA PROBABILIDAD DE
S Sl [ OCURRENCIA /INFORMES DE
oper | TEYMALA | DE REALIE SEGUIMIENTO & L6
] per
Espec Extern | Ejecucl | 00 gg"'ml\_%s ngERDO Al a3 1 4 Entidad | REQUERIDO EN LAS
ftico e on al ELEMENT | ESTABLEGI ESPECIFICACIONES TECNICAS
B ey MINIMAS ESTABLECIDAS EN LA
, MINUTA
SUMINST | ESPECIFICA
RADOS CIONES
TECNICAS
QUE  SE
ALLEGUE | ENCASO DE
N NO
N opuEs | HABILTAR ESTABLECER CAUSALES DE
Espec | Extern | Ejecuci | OP%C | TAS CON | NINGUN RECHAZO Y VERIFICACION DE
o . aclon 2 2 4 Oferente PROPUESTAS POR PARTE DEL
ifico o on al PRECIOS OFERENTE COMITE EVALUADOR
ARTIFICIA | DECLARRAT
‘LMENTE | ORIA  DE
BAJOS DESIERTO
FECHA
AFECT PERSONA FECHA
CONTROLES | - CALIFI | AEL | RESPONSABLE | ESTIMADA | CSTIMADA | COMO SE | PERI
PROB . CALIFI : ENQUESE | REALIZA | ODICI
A SER FROB| mpAc | Ghcie | cACIO | EQUILI POR ENQUESE | SRETRSE prg o
IMPLEMENT TO N BRIO | IMPLEMENTAR INICIA EL '
AD N EL MONITOR | CUAN
ADOS TOTAL | ECON EL TRATAMIENT | 1o 2B o N hon
OMICO | TRATAMIENTO o 5
Requerimient DESDE LA LA
os por parte apJubicacl | recHADE | NOTFICA | enia
del supervisor ; Bai N ANALISTADE | ONHASTALA | TERMINACIO ONY | ADuU
del contralo | 1 2 2o ° CONTRATOS | LEGALIZACI N DEL FIRMA | bicac
cuando  sean ON  DEL | CONTRATO = ION
pertinente 'y CONTRATO CONTRAT -
conducentes 0
DE
Requerimient S([:)gEA
os por parte INFORME | LA
del supervisor . SUPERVISOR ADJUDICACI TERMINACIO s 0E | NOTIF
del  contrato 1 2 3 Bajo St DEL CoNTRATO | ON DEL N DEL supervis | cac
cuando sean CONTRATO CONTRATO 1ON ON DE
pertinente ¥ SUPE
conducentes - RVISI
ON
REVISION _
COTIZACI
- ONES
S:q‘;ifr‘"‘:fa'ge PRESENT | ETAP
e e e ) ESTUDIO DE DAS PARA | AS
del supervisor ) ; ) Bajo . COMITE MERCADO Y | ADJUDICACI | EL ECO, | GONT
del  contrato EVALUADOR | ELABORACIO ON OFERTAS | RACT
" : N DE ECO ECONOMI | UALE
perdinente vy CAS s
conducentes PRESENT
ADAS AL
CIERRE
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ANEXO No. 7

CARTA DE COMPROMISO RECURSO HUMANO

Yo, _ en mi calidad de Representante Legal de Ia
firma . certifico bajo la gravedad de jurameénto que cuento con el
RECURSO HUMANO solicitado en el proceso de contratacién No. S , el cual cumple

con la formacién académica y experiencia requerida al igual que cumplird .con las funciones a realizar
estipuladas.

Con la firma de este documento la entidad certifica que el personal que labora ha pasado por un proceso de
seleccion en el cual le han sido verificados sus diplomas, actas de grado, tarjetas profesionales y demas
documentos que acreditan su idoneidad para desempefiarse en los distintos cargos y-donde conste que este
personal cuenta con experiencia como minimo un (1) afio de Experiencia laboral en el gjercicio profesional.
La Unidad Prestadora de Salud Narifio se reserva el derecho de verificar la informacion que se encuentra
respaldada con la presente carta de compromiso. ’

RELACION TALENTO HUMANO
NOMBRE DEL TECNICO 1/0 FTC;ITQL,\’A';\%%EN INSTITUCION QUE | TR0 DE | univERsIDAD QUE
PROFESIONAL TECNICA  [PXPIDIO ELTITULO| o Brd S | EXPIDIO EL TITULO

NOMBRE DEL PROPONENTE:
NITo C.C.
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL
q.c.:
FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL
DIRECCION
TELEFONO
E-MAIL:
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ANEXO No. 8
CERTIFICACION DE CALIDAD

Yo en -mi calidad de Representante Legal de’ [a
firma , certifico bajo la gravedad del juramento
CALIDAD

- El cumplimiento de las especificaciones técnicas ofertadas.
- Se debe tener respaldo del software a cualquier eventualidad que se presente
- Si se presenta alguna eventualidad en el funcionamiento del aplicativo, se brindara el soporte de
respaldo para su debido funcionamiento, de manera inmediata y oportuna.
GARANTIA MiINIMA REQUERIDA:
- Su garantia debe estar sujeta al funcionamiento correcto del software, si se presenta alguna

eventualidad se debera subsanar en el menor tiempo posible con el fin de continuar con su operacion.

La Unidad Prestadora de Salud Narifio, se reserva el derecho de verificar la informacion que se encuentra
respaldada con la presente certificacion.

NOMBRE DEL PROPONENTE:

NIT o C.C.

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL:

c.C.

FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL:
DIRECCION:
TELEFONO:

E-MAIL;
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ANEXO No. 9

CERTIFICACION DE CAPACIDAD ADMINISTRATIVA Y OPERACIONAL

Yo , Representante de [a Firma certifico que
la firma que represento, cuenta con la infraestructura y recursos necesarios para cumplir el objeto del presente
proceso que tiene por objeto el ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE
TELECOMUNCIACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO,
CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS Y ODONTOLOGICAS DE LA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO, Yy que en la camara de comercio tengo inscrita la actividad de
la prestacién de servicios integrales de call center o el desarrollo, implementacién y ejecucién de programas
relacionados con call center o centros de llamadas, en las condiciones sefialadas en el presente Estudio
Previo. :

NOMBRE DEL PROPONENTE:
NIT 0 C.C.:

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL:
C.C.

FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL:
DIRECCION:

TELEFONO:
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ANEXO N° 10

Formulario de compromiso con el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo de la
Direccion de Sanidad de la Policia Nacional

Referencia: compromisos con el Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo para
el proceso cuyo objeto es "ALQUILER DE SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE
TELECOMUNCIACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER PARA EL
AGENDAMIENTO, COI_\JFIRMAC[ON, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS
MEDICAS Y ODONTOLOGICAS DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO”,

El (los) suscrito (s) a saber (nombre del representante legal de la sociedad, asociacién o
persona juridica proponente, o nombre del representante legal del consorcio o unién temporal
proponente) domiciliado en (domicilio de la persona firmante), identificado con (documento de
identificacion de la persona firmante y [ugar de expedicion), quien obra en calidad de
(representante legal de la sociedad, del consorcio, de la unién temporal, o de la asociacién
proponente, si se trata de persona juridica, caso en el cual debe identificarse de manera
completa dicha sociedad, consorcio, unién temporal, o asociacion, .indicando instrumento de
constitucién y haciendo mencién a su registro en la camara de comercio del domicilio de la
persona juridica), quien en adelante se denominara el PROPONENTE, manifiesta (n) su
voluntad de asumir de manera unilateral, el presente compromiso, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones:

Certifico que la empresa a la cual represento cumple con la afiliacion a seguridad social de sus
empleados, que tiene implementado el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo conforme a los establecido en titulo 4, capitulo & del Decreto 1072 de 2015 “Por medio
del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo” y la Resolucién No. 0312
de 2019 “Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de la Seguridad
y Salud en el Trabajo", asi mismo, que cuenta con el Reglamento de Higiene y Seguridad
industrial de acuerdo al Cédigo Sustantivo del Trabajo.

Declaramos, bajo nuestra responsabilidad personal y comprometiendo la responsabilidad

Institucional de las personas juridicas que representamos, que la informacién antes consignada
es totalmente cierta y puede ser verificada. -

NOMBRE DEL OFERENTE

NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL DEL OFERENTE

DOCUMENTO DE IDENTIFICACION (Cédula de ciudadania o NIT)

DIRECCION Y TELEFONO
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ANEXO N° 11
TABLA CONPES.

Tabla de estimacion de riesgos previsibles CONPES 3714 de 2011*

‘La mwﬁobgaccn:mw«mms;csqanimamaxwmmmmwhbmmmmcmwwy Tasom Natara del birasseria de Hacienc y Criedita Pbico snevbay b
Drecode ro asume 1635015224.000 813 00 '3 estracdn de 18 194g3s A cual s una ctiigacsn WG Qub Cad ertdad tene 3 s cargo o8 conformicad oo o Arfieio 4™ 0 13 Loy $15C 03 2007

Mimero de riesgos a estimar 6

(CUTED R s 19.000.000,00

Total 'esﬁmaclén del riesgo $2.954.932,84

Riesgoeénaral . Observaciones o Probabilidad . o imacion Parﬁ;ibécibn :

Fluctuacién de Jos :
Econdémico precios del servicioa Bajo Baje $ 68.750,00. 2.33%
contralar

Obstruccion al desarrollc

Operacionales normal del proceso.

Bajo Alto $ 885.427,34 23,86%

La no prestacién del
servicio a los usuarios del
subsistema de salud de la

Policfa Nacional, en el
Departamenio de Narlfio,
que requieren esle
servicio asf mismo como
la pérdida de vidas
humanas por
desastres naturales
catastroficos

De la naturaleza Bajo Medio-Bajo $ 161,150,92 5.45%

Que el contralista no
firme el conltralo : )
Operacionales oportunamente a no firme Bajo Alto ‘ * §B85.427,34 29,96%
el contralo
oportunamente
Que no se constituyan las
garanifas requeridas para
Operacionales la legalizacién del Bajo Bajo $ 68,750,00 2,33%
Contrato 0 que su ’
presentacion sea tardfa,
Retraso en la prestacién
Operacionales dei servicio en los plazos Bajo Alte $ 885,427,234 29,96%
establecidos
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