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Cedigo: 2BS- FR-DOB@

Fecha: 27/06/2012 | :
- ACEPTACION DE OFERTA MINIMA CUANTIA

Versidn: 1 _ POLICIA NACIONAL

POLICIA METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO
CARTA DE ACEPTACION DE LA OFERTA
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIO No. 94-7-20120-2022

N°® G8-2022- ? 3 3 83 ‘3 j jUPRES-JEFAD 17.2
San Juan de Pésto,*? ‘é DIC 2022

Sefiora; :
MARTHA GABRIELA PATICHOY CALPA
Representante Legal RED EN LINEA REL SAS
Carrera 13 No. 10 - 78 San Miguel

1318 5310017
Pasto

Asunto: ACEP'EACFQN DE OFERTA PROCESO PN UPRES NARINO MIC 015 2022.

Con toda atencion le informo que ia propuesta presentada por usted, mediante ja plataforma SECOPII,
dentro del proceso PN UPRES NARINO MIC 015 2022, cuyo objeto es “ALQUILER DE SOFTWARE
Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL
CALL CENTER PARA ELL AGENDAMIENTQ, CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION
DE CiTAS MEDICAS DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NARINO". Por la suma de DOCE
MILLONES TRESCIENTOS SETENTA Y SEIS MIL PESOS MCTE ($ 12.376.000,00).Moneda Lega
Incluido IVA, drstﬂbuss asi; NOVECIENTOS CINUENTA Y DOS MIL PESOS M/CTE ($952.000) vigencia

2022, Segun certlﬁc:ado de disponibilidad presupuestal No.31022 de fecha 02 de diciembre 2022
expedido por- &l responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Salud Narifio y ONCE
MILLONES CUATROCIENTOS VEINTICUATRO MIL PESOS M/CTE {$11.424.000) para la vigencia

2023, amparados mediante comunicado oficial GS-2022-066182-DISAN, autorizacion vigencia futura,

CONTRATO 94-7-20120-2022

CONTRATANTE POLICIA NACIONAL

ORDENADOR DEL .

GASTO ; Coronel ANGEL ALDEMAR ACOSTA HERRERA
g;‘;ﬁ&‘;’di,ﬁm 79.634.966 Expedida en Bogota D.C

CARGO Comandante Policia Metropolitana de San Juan de Pasto

DiISPOSICION DE

NOMBRAMIENTO RESOLUCION No, 4325 del 28 de junio de 2022

RESOLUCION DE .
RESOLUCION N°00684 del 18 de Marzo 2022

DELEGACION = . J
NOMBRE: RED EN LINEA REL SAS
NIT.801.271.266 - 2
REPRESENTANTE LEGAL: MARTHA GABRIELA PATICHOY CALPA
CONTRATISTA IDENTIFICACION: C.C. 36.950.271 de Pasto.
CIUDAD NOTIFICACION: Pasto.
DIRECCION: Carrera 13 No. 10 - 76 San Miguel
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Teléfono: 318 5310017
E-mail: gerencia@redenlinea.ne

SUPERVISOR DEL
CONTRATO

El supervisor del contrato serd el Responsable de asignacion de crtas médicas de
la Unidad Prestadora de Salud de Narifio de ta Policia Nacional o:quien haga sus
veces, 0 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, medifica y complemental el Manual de
Contratacion de la Policia Nacional, adoptado mediante Resoluciénf03049 de 2014",
emanada por la Direccidn General de la Policia Nacicnal "Por me&io dela cual se
reglamenta la actividad de los interventores, supervisores y coordmadores de los
contratos y / o convenios en la Policia Nacional y el instructivo 024 DISAN-ASJUR dat
27 de marzo del 2009 de fa Direccién de Sanidad de ia Policia:Nacional “AGTIVIDAD DE LOS
INTERVENTORES SUPERVISORES Y COORDINADORES DE 1LOS CONTRATOS Y0
CONVENIOS EN LA POLICI ANACIONAL. '

FORMA DE PAGO

La unidad Prestadora de Salud Narific pagara en moneda legal Colombiana al OFERENTE
el valor del contrate que resulte del presente proceso, en la ciudad de Pasto- Narifio, dentro
de los sesenta (B0) dias habiles siguientes a la radicacién y asignacion del tumo para pago
respectivo, previa presentacion de la facturacion elecirénica acompafada de la constancia
de recibo a satisfaccion suscrita por el supervisor del contraio, acreditacion del Gfereme de
encontrarse al dia en el pago de aportes parafiscales. :

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta a favor del OFERENTE oen ‘el banco o cuenta
que éste designe con anterioridad al vencimienio def pago, con sujecion 4 lo previsto en las
disposiciones cambiaras, por medio de aviso escrito con no menos treinta {30) dias de
anticipacion, acompafiado de ceriificacion bancaria original con fecha de expedicion no
superior a treinta (30) dias calendario, a nombre de la f irma Oferente, . Todes los pagos
efectuados tendran los descuentos de ley. ;

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS (REC!BO A
SATISFACCION)

Una vez radicada la factura y entregados los elementos por parte del adjudicatario Oferente,
ef supervisor def contrato, previa revision de los documentos y soportes, @xpediran el recibo
a satisfaccidn técnico-econdmico y posteriormente tramitaran ia cuenta junto con los soportes
a ia Central de cuentas para continuar con el tramite de pago respectivo.

Paragrafo 1: Presentar la facturacidn correspondiente al mes causado dentro de los CINCO
(05) dias del mes siguiente en la Ventanilla Unica Centrat de Cuentas de la tnidad Prestadora
de Salud Narifo. En esta Facturacion debe aparecer el No de Contrato vigente al que se
carga la cuenta y dando cumplimiento z la ley 594 del 14 cie julic de 2000 “L.ey General de
Archivo”. : i

Paragrafo 2: El oferente y posterior CONTRATISTA en caso de estar abligado a la
implementacion de la facturacion electronica, se obliga 2 cumplir con {a emision de la
facturacion electronica, para lo cual debera coordinar con ef supervisor de contrato para la
recepcion de la misma. Dando cumplimiento asi a ia Directiva Presidencial 09 dsf 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 concordandia, ¢on lo dispuesio en
la Resofucion.MNo. 000042 dei 5 de Mayo de 20207,

Paragrafo 3: Para la facturacion de los bienes o servicios contratados, se debe tener en
cuenta los lineamientos y parametros contemplados en la circular exierna 016 del 09 de
marzo de 2021 establecidos por el Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico, por medio del
cual se implementa el modelo de recepcion de facturas de venta, notas’ débito ylo notas
crédito, la cual es de obligatorio cumplimiento, de acuerdo con la Directiva Presidencial 08
del 17 de septiembre de 2020 “Lineamientos para el Pago de Proveedores del Estado” y ia
Resolucion No. 000042 del 05 de mayo de 2020, “Porla cual se desarollan los sisternas de
facturacitn, los proveedores tecnoldgicos” v el registro de ia factura eiectsé_nica de venta.

Por ofra parte, los pagos estaran sujefos al PAC v disponibilidad del mismo establecido por
el MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO.
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PLATAFORMA SECOP H
El Oferente a quien se le adiudique ef presente Proceso deberd cargar la respectiva cuenta

de ccbro en la PLATAFORMA SECOP |l con el fin de que esta sea verificada por el
supervisor del Contrato v poder realizar el respectivo Pago.

NOMBRE BENEFICIARIO: RED EN LINEA REL SAS
NIT No.. 901.271.266 - 2

NUMERQ DE CUENTA; 87900014593

TIPO DE CUENTA: CORRIENTE

ENTIDAD FINACIERA: BANCOLOMBIA S.A

APROPIACION
PRESUPUESTAL

El valer total estimado para la presente contratacidn, correspondia al monte de
QUINCE MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS M/CTE. {$15.500.000,00}, incluido IVA,
discriminados de la siguiente manera: UN MILLON CIEN MIL PESOS MICTE ($1.100.000)
para la vigencia 2022 amparados en el Cerlificado de Disponibilidad Presupusstal Ne 31022
del 02-12-2022 expedido por la responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de
Salud :Narific v CATORCE WNILLONES CUATROCIENTOS MIL PESOS M/CTE
{$14.400.000) para la vigencia 2023, amparados mediante comunicado oficial 5S8-2022-
066182-DISAN, autorizacidn vigencia futura.

VALOR

El vaior ofertado corresponde a la suma de DOCE MILLONES TRESCIENTOS
SETENTA Y SEIS MIL PESOS MCTE ($ 12.376.000,00).

distribuis asi; NOVECIENTOS CINUENTA Y DOS WMIL PESOS M/CTE {$952.000)
vigencia 2022, Segin certificado de disponibilidad presupuestal No.31022 de fecha
02 de diciembre 2022 expedido por el responsable de presupuesto de la Unidad
Prestadora de Salud Narifo y ONCE MILLONES CUATROCIENTOS
VEINTICUATRO MIL PESOS M/CTE {$11.424.000) para la vigencia 2023,
amparados mediante comunicado oficial GS-2022-086182-DISAN, autorizacién
vigencia futura.

ESPECIFICACIONES
TECNICAS

Las contempladas en el anexo No. 1

GARANTIA UNICA Y
SANCIONES

Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la publicacién de la aceptacion de oferta, el
CONTRATISTA debera constituir, presentar y cargar en la plataforma SECOP i, Ia Garantia
Unica a favor de la Policia Metropolitana San Juan de Pasto, que cubra los siguientes riesgos:

A)? LE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATQ: Por el VEINTE por ciento {(20%) del valor
total del contrato, igual a ta vigencia del contrato y CUATRO {04), mases mas, con
inicio en a fecha de suscripcion del contrato y de las prérrogas si las hubiere, B) DE

. CALIDAD DEL SERVICIOS: Por el Cincuenta (50%) del valor del contrato, por s
. vigencia del contrato y un (01) afio mas, contados a partir de su presentacion. €}
PAGO DE SALARIOS PRESTACIONES E INDEMNIZACIONES LABORALES. r
- Ginco por ciento (5% det valor del contrato VIGENTE POR UN TERMING IGUAL A
LA VIGENCIA DEL CONTRATQ Y TRES (3) ANOS MAS.
1. SANCiDNES a). MULTAS.- cuando el contratista no constituya dentro del término y en Ia
forma prevista en el contrato o en alguno de sus modificatorios la péliza de garantia Gnica,
multa cuyo valor se liquidara con base en un cero punto dos {0.2%) del valor del contrato, la
multa se aplicara por cada dia dejado de entregar o prestar el bien o servicio y hasta por diez
{105 dias.

b). PENAL PECUNIARIA.- De conformidad con lo previsto en los articulos 1592 y 1589 del
codigo civil colombiano, en caso de declaratoria de caducidad ¢ de incumpliriento total o
parcial de las obligaciones derivadas de I presenie aceptacion de oferta, EL CONTRATISTA
pagaré a la POLICIA, a titulo de pena pecuniaria, una suma equivalente al veinte por ciento
{20%) del vaior de la aceptacion de oferta cuando se trate de incumplimiento total de la
aceptacion de oferta y proporcional al incumplimienta parcial de la aceptacion de oferta que
no supere el porcentaje sefalado. Para efectos de calcular el monto del incumplimiento
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parcial relativo a la obligacion de plazo de ejecucion, se empleard ia: misma formula de
estimacion de valor contemplada en el literal a) del presente articulo. El pégo de la clausula
penal pecuniaria estara amparado mediante poliza de seguros eniﬁ'_ las condiciones
establecidas en la presente aceptacion de oferta. PARAGRAFO.- APLICACION DEL
VALOR DE LAS SANCIONES PECUNIARIAS: Una vez notificada la resolucien por madio
de la cual se-hace efectiva alguna de las sanciones agui estipuladas, ol CONTRATISTA
dispondra de quince (15) dias calendario para proceder de manera voluntaria para a su pago.
Las multas no serdn reintegrables aln en el supuestc que. el CONTRATISTA dé poszermr
ejecucion a la obligacion incumplida. En caso de no page voluntanc yuna vez en firme |
resolucion que imponga multas, podra tomarse del saldo s favor del CONTRATISTA 3 lo
hubiere, o acudir a cobre coactivo. :
PLAZO Y FORMA El plazo de ejecucion del contrate serda a partir de la expedicicn ge la Carta de inicio de

P ejecucion hasta el 30 de abril 2023 o hasta agotar presupuesto previa: aprabacmn de la
DE EJECUCION

garantia Unica y previa registro presupuesial correspondiente.

LUGAR DE | Et alquiter del software y/o hardware es para el Cali center que funcnona en la Unidad

ENTREGA Prestadora de Salud Narifio, ubicado en la carrera 35 Ne 18-118 Versalies - Pasto
MONEDA DEL Pesos colombianos |
CONTRATO ;

- : : 4 rti : '
VIGENGIA La vigencia seré de cuatro (4) meses, contados 2 paﬁ;r de la fechaf_de cierre del

proceso.

De acuerdo a lo anterior, se adjudica el procesc PN UPRES NARINO MIC 015 2022, cuyo ob;eto es "ALQUILER DE
SOFTWARE Y/O HARDWARE Y ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACIGN PARA EL FUNCiONAMiENTO DEL
CALL CENTER PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE
CITAS MEDICAS DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NAR!NO", teniendo en cuenta ias etapas
contractuales el contratista dentro de su razon social RED EN LINEA REL SAS, identificada con nimerode NIT. 901.271.266
- 2, y representada legaimente por MARTHA GABRIELA PATICHQY CALPA, identificacion No, 36,950.271 de Pasto,
en atencién a que cumplid técnica, juridica y econdmicamente, cumpliendo ademas con los te{m;nos establecidos en la
invitacidn que rigio el proceso y la oferla presentada.

CONTRATANTE

ACOSTA HERRERA

“-,- litana San Juan da Pasto

Slanos: Patruens. Ldy Fa0ira Augu Urbano- Anafista de centratos UPRES !\ani‘g
Asvise Intendente. Dscar Luis Sabalza Madinez- Anzlsta de Somrates UPFRES r\dﬂnqz_bj
flevise. Capitdn. Nadia Zorehida Mudoz Pamo -Jefe UFRES Nanfi

Aprobd: intendente Jefe, Julio Andrés Rosera Pefia -Asesor Jundicy MEPAS

FEQHA FLABCRACION. AZE022

ARCHIVD: DASARAL ZAR02NCONTRATOSMINIMA CUANTIA

Calie 18 Mo 5T -150 Torabajo
Tewtsno: 7311177

denar upres-conEpainia.goy o
wwvw Sedinia gov en

INFORMACION PUBLICA
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ANEXO No 1

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS REQUERIDAS Y
DE OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO ESPECIFICACION TECNICA.,
Declaramos béjd’ nuestra responsabilidad personal, y comprometiendo 1a responsabilidad institucional

de fas personas juridicas que representamos, gue cumplimos en su fotalidad con las especificaciones
tecnicas de verificacion y de obligatorio cumplimiente

DESCRIPCION
ALCANCE FUNCIONAL
El oferente suministrara desarrollos informaticos que redunden en productos de
software que seran entregados en ef Establecimiento de Sanidad Narifio, que cubren
las siguientes funcicnalidades, las cuales seran utilizados por el Interactive Voice
Response {IVR) del Call Center, para la asignacion, confirmacidn, cancelacion y
reasignacion de citas por medicina general, cdontologicas, psicologicas y nutricion.
ALCANCE TECNICO

El oferente debe garantizar que el servicio de Call Center para el Establecimienio de
Sanidad Policial Primario Palermo (Pasto - Narifio} establezca una conexién segura
junte con la troncal principal exclusive de entrada (Servicios Telefonicas de entrada) v
de salida (Servicios Telefonicas de salida) instalado en la unidad. Para la troncal de
salida el ofererie debe garantizar minimo 2.000 minutos mensuales, que seran
;7 utilizados v auditados para la confirmacion de citas, y/o cambios de estas. Esta troncal

" | debe tener un numero Onico mediante el cual se recibiran fas lamadas y def mismo
modo se realizaran, la troncal debe ser de tecnelogia digital y come minimo debe tener
la opcidon de 15 llamadas simultaneas.
El oferente debe garantizar que la central telefdnica la cual esta instalada en la Unidad
Prestadora en Salud establezca conexiones sin pérdida de comunicacion cuando el
software v/o hardware sea instalado vy pues en marcha que prestara los servicios de
: .| Call Center deba tener la capacidad suficiente (Interfaces), para la atencién de las

'| lamadas entrantes {Troncales de entrada) sin perderse ninguna de estas, asi mismo
estar conectada con ef software suministrado, desde la troncal primaria con canales
- | de entrada para llamadas entrantes.
4 - | &l oferente debe ofrecer un software supervisor mediante un dashboard, llamadas

! | activas v estado de Iz red.
El oferente debe garantizar que el software suministrado como minimo pueda generar
y/o mostrar la base de datos de gestion sobre los diferentes astados de los diferentes
grupos de timbrado, asi come maonitorear en tiempo real valores como nivel de
= .| servicio, estado de la cola de espera, estados de ios operadores del Call Center, entre
: lotros.
i - | El oferente debe garantizar que el software de supervisidn pueda ser visto por &
s supervisor del contrate en las instalaciones del Establecimientc de Sanidad
Complementario Narifio. .
El oferente debe garantizar que para ia operacion del servicio del Establecimiento de
Sanidad Narifio, suministre el servicic 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 la operacion del servicio el Establecimiento de
-} Sanidad Primario Palermo (Pasto- Narifio), ¢l sistema de Call center cuente con la
" programacion de un (YR}, el cual debe atender la fotalidad de las llamadas entrantes
El oferente debe garantizar ta construccien del arbol 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 téonico que lo
programa sobre el IVR.

ITEMS
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iC

El oferente debe garantizar el suministro de un funcionario con experiencia (tecmca
tecnoldgico y/o profesional) que se encargue de levantar la mfermacnon de
requerimientos y programar ios mismos sobre dicho servidor (IVR).

11

El oferente debe garantizar el desatrollo del Proceso Informacidén 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 e! desamolio de la Administracion del praceso de
asignacian de servicios de consulta externa, Servicio de Admmisi’racmn de ASIQI ! cién
de servicios de {Citas Médicas De Medicina General, odantoicgsa ¥ espemaildades)
en el servidor (IVR).

13

Contar con el servicio para la configuracion condicion de tiempo, de acuerdo’a los
horarios y dias de atencidn para ia asignacion de citas.

14

El software debe tener un moédulo de mantenimiento donde ise pueda realizar la
administracion de los usuarios administradores del software de acuerdo al nivel ks
privilegios, registro de operaciones o auditoria de configuracion, eventos dei;snstema
copias de seguridad.

15

El software debe tener un Mddulo de gestion de las exdensiones, tmﬂcaies analogas
y digitales, configuracion de rutag entrantes y rutas salientes.

18

El oferente debe garantizar que ef sistema del IVR Transaccicnal debe tener a pamr
de 1a asignacién de la cita, tener un respaido de audio y soporte para cuaic;uner
aventualidad, generarandeo cualguier informacion que se solicite.

17

El sistema debe tener [a opcidn de funcion de llamadas donde se realizara la creacion
de grupos de timbrado, colas de Hamadas, audicconferencia, buzon de voz, caliback,
anuncios

18

Fl oferente debe garantizar que el modulo CRM permita monitorear ios mdncadcres de
Nivel de servicio, Nivel de atencidn, en tiempo real desde cuaiqmer dnspﬂs:iwo
conectado a la red. Adicionalmente permite realizar auditoria onfine de los agentgs sin
que estos se den cuenta ' i

18

El sistema debe permitir {a conexion de dispositivos conectados s la red derivados de
la comunicacion P de fa unidad prestadora de salud Narifio- Establecimiento de
Sanidad Polictal Primario Palermo (Pasto-MNarifio), softphone para pc, debs: tener
aplicacién {Android y iPhone) propia sofiphone para celular. ;

20

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

21

E! software debe contener codigos de funciones para los agentes de Caii center
mediante los cuales pueden realizar diferentes funciones entre las extensiones.:: :

22

El software debe monitorear en tiempo real las acciones que estan desarroliando todo
el personal suministrado para el desarrollo del objeto del contrato, tiempo por llamada
dos minutos y medio.

23

£1 sofiware debe tener un direccionamiento hacia cuentas de correos, con el f n de
realizar un sistema de recordatorio como voz ~ datos,

24

Ei oferente debe garantizar el suministro de chat para la interaccion entre mzembros
del Call center. :

25

El oferente debera garantizar que dicho software presente las diferentes poistxaas de
sequridad estabiecidas por los TIC, asi misme junto con personal de telematncaﬁe la
unidad respecto a los diferentes permisos gque se debe establecer en ia réd de
policia.gov.co.

26

Ei cferente deberd garantizar que dicho software debe utilizar herramientas
informaticas que residen en los servidores de datos {Oracle); y los servidores de
publicacion (Windows, 1IE) de la Policia Nacional, anterior servidor quedara instalado
en el area de Telematica para su respectivo control y funcionamiento, a su vez dlchos
mantenimientos seran asumidos por el contratante y no generara ningun cestos para
la Unidad Prestadora en Salud Narifio. i

El oferente garantizara que dicho software integrara los servicios de voz con la central
telefénica del Establecimiento de Sanidad Narifio.
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28

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

Comportamiento del Flujo de Liamadas

~ Total de llamadas entranies

- Total de llamadas atendidas

- Duracion total de la lamada

- Llamadas salientes

- Duracion de llamadas x agente

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

29

El oferente debe garantizar 2 recepcién de los requerimientos y llamados de
asistencia tecnica mediante una mesa de ayuda en linea, piataforma que debe ser
anexa mediante una certificacién indicando ia URL para el reporte de casos.

30 ’

£t software debe guardar grabaciones de las llamadas por 6 meses, las cuales seran
de gran ayuda para los respakdos solicitados por la oficina de atencion al Usuario de
la unidad prestadora de salud Narifio.

31,

El oferente entregara junto con su propuesia toda la documentacion de los

requerimientos de sofiware incluidos en ef presente proceso en idioma espafiol, tales
como ficencias; soportes de derechos de autor y ficha técnica del hardware ofertado,
certificacién ‘de manejo, uso, instatacidén e implementacion para el caso de gue ef
software y/o hardware no sean de propiedad del proponente.

32

El oferente se compromete a entregar una garantia del soffware incluidos en el
presente proceso, gsta garantia tiene una duracién de la vigencia del conirato,
contados a partir de Ia fecha del acta de recibo a satisfaccion del desarrollo, una vez
puests en funcionamiento dicho software esta garantia debe tener la siguiente
cobertura:

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

El oferente $e compromete que el tiempo maxime para la atencién de un problema
relacionado sera de un maximo treinta (30) minutos de forma telefonica, en caso de
no poder resolverse telefonicamente la novedad, el oferente contara con una hora (1)
hora come maximo para presentarse en ! sitio, esta hora sera contada a partir de la
confirmacion de no resclver el problema por via telefénica, con lo cual el oferente
garantiza la presencia de los técnicos en sitio hasta la solucién dei problema.

Nota: El oferente se compromete a seguir este protocolo de atencion por el periodo

del contrato gue fiene una duracion que cubra ta totalidad de ia ejecucion a partir de
la fecha del Inicio del proceso.

347

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de
jcontratacién: v su respecliva ejecucion, el eferente se obliga a no suministrar

informacion que obtenga o conczca con ocasién de fa ejecucién del presente contrato,
y que se encuentra marcada como confidencial; ast como sobre los lugares a los
cuales tenga acceso con ocasion de su desarroflo y sea revelada informacion marcada
como confidencial a terceros.

El oferente garantizara una conexidn acertada y sin contratiempos, dado que se
esiablecerd hacla una troncal primaria con canales de entrada, asi mismo tener en
cuenta las normas de seguridad, tales como acceso, claves y configuracionss
remotas, esto con ! fin de optimizar un buen funcionamiento del software.

36

Ei oferente suministrara minimo 5 diademas ush ergontmicas, con el fin de establecer
una conexion &ptima v de buen uso, para el servicio de Call center. Anexar ficha
{écnica de ios dispositivos a ofertar. y
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37

E! oferente realizara las actualizaciones e instalaciones dei software Gnicamerite en
las instalaciones de |a Unidad Prestadora de Salud Narifio — establecimiento deisalud
policial primaric Palermo (Pasto- Narifio), lo anterior obede;ce_ a politicas de la
seguridad de la informacidn, no permite el acceso ramoto a cuaiquier éqdipo. :

38

Con el fin de garantizar {a calidad de los bienes o servicios a contratar y gvilar
incumplimientos en la ejecucion det fuluro contrato, se requiere?acredﬁar expér{éncia
en proyectos similares al objeto del presenie estudio previo, tal acreditacion sera
avalada con la presentacion de los documentos que acrediten la realizacion de
contratos celebrados y ejecutados de proyecios iguales o s_irrzitarés al presente
proceso contractual cuya suma supere &l cincuenta por ciento (50%) del presup‘heste
asignado al presenie proceso, con empresas publicas o privadas, para lo cfual el
oferente debera presentar maxime tres (03) certificaciones (certif cacic’m por ¢ 2't aic)

Las cettificaciones deberan ser expedidas por las carrespcndnentes entidades
emprasas o personas contratantes, las cuales contendran como minimo, la sngu;ente
informacién:

+ MNombre o razdn social del coniratante.

« Nombre ¢ razdn sociat del contratista,

s Descripcién del item contratado.

« Fecha del contrato.

« Valor del contrato.

« Certificacion suscrita por quien la expide.

o  Direccidon y nimero telefonico del contratante. .
Debidamente suscritas por el representante legal de la entidad contratante o qwen
haga sus veces o su apoderado o persona guiorizada para elio, NIT, Drreccgon y
Teléfono. :

38

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La pfestamcn del setrvicio objeto del presente procese de contratacmn
“PRESTACION DE SERVICIQ DE SOFTWARE Y/O HARDWARE DE ELEMENTOS
DE TELECOMUNICACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER
PARA EL AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELAC?ON 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 la unidad prestadora de salud Narifio, prevsa coorcimac:on con
el supervisor asi :

“Noi] Lugarde prestacion de servicio® |- Direccion
1 ESPRI - PASTO Carrera 35 No. 18-119 B. Versalles;

Nota: los gasto que se efectien por entrega, cambio por defecto y demas, seran
responsabitidad del oferente y futurc contratista; sin cargo adicionales a los pac’tados
en su oferta econdmica, una vez entregadas las polizas y carta de inicio el oferente
tendra tres (3) dias calendaric para las instalaciones del software, capacziacnen ¥
eiememos de comunicacion,

an

El oferente debera garantizar como minimo la instalacién y configuracion de cinco
{05) puntos de atencion de Call Center en ias instalaciones del Estabiec:qmlento de
Sanidad Policial Primario Palermo {(Pasio-Narifio). :

41

Coordinador del contrato: El proponente debera designar un’ empleado con poder
de decision para fa canalizacion y resolucion de todos aguellos aspectos relacionados
con la ejecucion del contrato, quien estard en permanente comunicacion con &l
supervisor del contrato, de igual forma debe contar con personal técnico, tecnologico
y profesional en la ciudad de pasto, con el fin de sclucionar los problemas que se
generen, El oferente debe anexar certificacion donde incluya nombres, teléfono y
ubicacion det mismo.

Pagina 8 de 14




CAPACIDAD OPERATIVA.

£l oferente debe contar con personal técnico y/o administrative, que este en la
capacidad de solucionar las inquietudes, sugerencias, observaciones o
requerimientos referentes al obleto a contratar con oportunidad, garantizando a la
Unidad Prestadora de Salud Narifio |a disponibilidad del personal necesario e idéneo,
para el desarrello del contrato.

De iguai manera debe constar en una de sus actividades comerciales la prestacion de
servicios integrales de Call center 0 el desarrollo, implementacion y efecucién de
programas relacionados con Call center o centros de llamadas.

Para el cumplimiento de los reguerimientos y solicitudes que requiere la Unidad
Prestadora de Salud Narifio, es necesario que el proponente ofrezca dentro de su
propuesta una plataforma o aplicacién de mesa de ayuda donde se registren todas fa

- | solicitudes a fin que se resuslvan en el menor tiempo y permanezcea &l registro, ef
‘segquirmiento y [a oportunidad de la solucion, ademas contar con una finea de atencion

al cliente y sistema de mensajeria de WhaisApp. Para este cumplimiento el
proponente debe anexar mediante un documento las instrucciones para acceder 2 la
plataforma o aplicacidon para dispositivos moviles, este documento sera verificable
como parte del componente técnica.

¢ -1 El oferente deberd estar inscritos bajo la Certificacidn de la Camara de Comercio

donde se evidencie la existencia v el registro del establecimiento actividades
comercialesipara la prestacion de servicios integrales de Call center o el desarroilg,
implementacion v ejecucidn de programas relacionados con Call center o centros de
llamadas.

430

El oferente anexar CERTIFICACION del inicic y fa implementacion del Sistema De
Gestién de Seguridad y Salud en ef Trabajo, el manual del SGSST del lugar donde se
prestara &l servicio, para asi dar cumplimientc al Decreto 1072 de 2015 y sus
complementarios

44,

El oferente debera presentar junto a la oferta certificado de la ARL {(SURA, COLMERNA,
COLPATRIA, POSITIVA, entre otras), donde se reporie que cuentan con SISTEMA
DE GESTION EN SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAJO SGSST. de acuerdo a lo

e establecido en la Resolucién 0312-13/02-2019

45

El oferente deberd presentar cerlificado de accidentsfidad de ia ARL (SURA,
COLMENA, COLPATRIA, POSITIVA, entre otras), donde se informe que la empresa
nc haya presentado accidentes mortales durante el periodo anterior (2021) a &
contratacion.

48

El oferente debera presentar junto a la oferta certificado de la ARL o SENA, de un
funcionaric que aprobd el cursc de 50 horas de! SISTEMA DE GESTION EN

"SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO SGSST, de acuerdo a o establecido en la

Resohucion 0312-13/02-2019. y/o la actualizacion segln la circutar 063 del 2020.

El oferente: deberd presentar junto a Ja oferta certificado de conocimientos y
especificacion de los peligros/ riesgos de la empresa, con la forma de controlarios al
ejecutar el servicic por realizar en la Unidad Prestadora de Salud Narifio.

OTRAS CONDICIONES TECNICAS HABILITANTES

-Z:ETEM OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

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

El oferente garantizara los siguiente parametros para of funcichamiento del software,
asi: ‘

. Informacidn relacionada con el objeto misional de ta Unidad prestadora de Saiud
Narifio y establecimiento de Sanidad pelicial primario Palermo (Pasto- Narifig),
portafclio de servicios.
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. Sistema de Audio Respuesta, que guie al usuario por ias diferentes opciones del |
ment disponibles vy {8 permita a través de la marcacién de tonios: desde un
teiéfone, su auteniicacion e identificacién como usuario, ast cormo {eahzar“. :
solicitudes totalmente automatizadas,

»  Sistema Telefénico Distribuidor Automatico de Llamadas, que permita la
distribucién automatica de las ilamadas entrantes dentro del equipe de agentes
cuande haya uno libre y realizar llamadas salientes; ademas debe pe:mitzr E
grabacién y monitorizacion de las liamadas. :

» Sistema de Deteccma del Numero que Llama, con el fin de devo ver la liamada
en el evento de ser abandonada antes de ser respondida.

= Sistema de grabacién de llamadas, capacidad para almacenar -escuchar]
descargar audios. 3

Las especificaciones écnicas requeridas anteriorments, son de obligatoric cumpiémiento, por lo cual el coniratista
RED EN LINEA REL SAS, identificada con numero de NiT. 901.271.266 - 2, y representada iegalmente por
MARTHA GABRIELA PATICHOY CALPA, identificacidn No. 38.950.271 de Pasto, en atencion a que cumplid
técnica, juridica y econdmicamente, con los términos establecidos en la invitacidn que. tigid el proceso de
contratacion, 1a oferta presentada por el oferente esta de acuerdo con lo establecu:io en Ia presente aceptacion de
oferta.
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ANEXO No. 2
OFERTA ECONOMICA

LA OFERTA ECONOMICA PRESENTADA, POR EL CONTRATISTARED EN LINEA REL SAS,
identificada con ndmero de NIT. 801.271.266 - 2, y representada legalmenteMARTHA GABRIELA
PATICHOY ‘CALPA, identificacion No. 36.950271 de Pasto, ESTAN DESCRITAS A
CONTINUACION, Y SON LAS PRESENTADAS A TRAVES DE LA PLATAFORMA SECOP I, ASI:

: VALOR
o . UNIDAD DE | OFERTADO
ITEM DESCRIPCION MEDIDA INCLUIDO

VA

| ALQUILER DE SOFTWARE Y/Q HARDWARE Y
ELEMENTOS DE TELECOMUNCIACION PARA
‘ PIEL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER
1 1| PARA EL AGENDAMIENTD, CONFIRMACION, | 01 Software mes| $2.856.000
| CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS -

(I MEDICAS ¥ ODONTOLOGICAS DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD NARINO

Pagina 11 de 14




By —

10

1

12
13

ANEXO No. 3
OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Cumplir con el objeto contractual.
Obrar con leaftad y buena fe en las distintas etapas contractuales ev:taﬂdo dtiacuones y
trabas.
Responder los requerimientos de aclaracidon o de informacién en ios plazos qne LA P{)LICIA
METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO le formule en cada caso.
Cumplir cabalmente con sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Soc:al integral y
parafiscates (Cajas de Compensacion Familiar, Sena e ICBF), por cuanto el cumplimiento de
esta obligacidn es requisito indispensable para la realizacion de cualquier pago.:
Constituir en debida forma y aportar at Grupo Contractual v Seguimiento deila POLICIA
METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO- UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO,
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato, la Garantia Unica
y cancelar fos pagos a que hubiere lugar. Asi mismo el oferenie debera cargar !as garantias
en el SECOP I
Guardar la confidencialidad de toda la informacién que le sea entregada y que se encuenire
bajo su custodia o que por cualquier otra circunstancia deba conocer o manipular y
responderd civil, penal y disciplinariamente por los perjuicios de su divuigacion yio utiizacion
indebida que por si o por.un tercero se cause a la administracion o a terceros. ©
No acceder a peticiones ¢ amenazas, de guienes actuando por fuera de la ley pretendan
obtsgarto a hacer u omitir algtn acto o hecho, el CONTRATISTA debera Informar de tal evento
ia Jefatura de la Unidad Prestadora de Salud Narifio y 2 las autondades compet:
c;ue se adopte las medidas necesarias.
Mantener activa ia cuenta corrienie o de ahorros reporiada para los pagos can e! fm de avitar
traurmatismos en el procese de gjecucion del contrato
El contratista se obliga a canalizar toda comunicacidn relacionada con la ejecucmn dei
contrato o del resorte administrativo a través dei supervisor o Coordinador de contrato.
Presentar |a facturacién correspondienie al mes causado dentro de los CINCO (05) dias del
mes siguiente en la Venfanilia Unica Central de Cuentas de la Unidad Prestadora de Salud
Narifio. En esta Facturacion debe aparecer el No de Contrato vigente al que se carga la
cuenta y dando cumplimiento a la ley 594 del 14 de julio de 2000 ‘Ley Generalide Archivo”.
Las demas chligaciones del CONTRATISTA contenidas en el aritculo 5% defa Ley 80 de 1993,
asi mismo, sera civil y penalmente responsable por sus acciones u omisiones en la actuacion
contractual.
Ef oferente se compromete a cargar la cuenta de cobro en la plataforma SECOP i
Et CONTRATISTA en caso de estar obligado a la implementacién de la facturacién
electronica, se obliga a cumplir con la emision de ta facturacion electronica, para lo cual
debera coordinar con el supervisor de contrato para la recepcidn de la misma. Dando
cumplimiento asi a la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020.y la circular
externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por e MINHACIENDA, | Decreto 358 dei
5 de Marzo de 2020 en concordancia, con lo dispuestc en ia Resoiumon No. 000042 del 5
de Mayo de 2020..

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Confidencialidad e integridad de la informacién institucional: Dada fa naturaleza de las
actividades a realizar en desarrollo del objeto contractual, el contratista debe garantizar la
preservacion de la integr'i'dad y confidencialidad de la informacion institucional a la cual
legare a tener acceso directamente o por intermedio de terceros; en tal virtudf,%qadoptara'
todas las medidas que sean necesarias para impedir su duplicacian, szf{Straccién,
divulgacion, aiteracion, ocultamiento o utilizacion indebida y suscribird con la entidad los
formatos de confidencialidad o reserva a que haya lugar. En virtud del presente cfontra'zo‘ el
contratista se obliga a no suministrar informacion que obtenga o conoczea con ocasion de
iz eiecucion del contrato; tales comno: informacion locativa o de arquitectura fisica, lugares
a los cuales tenga acceso con ocasion de iz labor, informacidn contenida en los sistemas
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de informacién, documentacién fisica, archives digitales, informacién de los funcionarios y
contratistas e informacion de los usuarios del Subsistema de Salud los cuzles son de
caracter reservado y confidencial.

2. Clausula de Confidencialidad: Las pares acuerdan que cualquier informacion
%ﬂteréja‘rﬁbiada, facilitada o creada entre ellas para el cumplimiento del objeto contractual,
serd mantenida en estricta confidencialidad. La parte receptora correspondiente sélo podra
revelar informacién confidencial a quienes la necesiten y estén autorizados previamente
por ta parte de cuya informacién confidencial se trata, se considera también informacién
confidencial: a) aguella que como conjunto ¢ por la configuracion o estructuracion exacta
de sus componentes, no sea generalmente conocida entre los expertos en os campos
correspondientes. b) la que no sea de facil acceso, y ¢} aquella informacion que no esté
sujeta:_ a2 medidas de proieccion razonables, de acuerdo con las circunstancias del caso, a
fin de mantener su caracter confidencial.

Cumplimiento de normatividad: Ei confratista acatara los lineamientos del Régimen de proteccion
de datos y demas aspecios relacionados con el tratamiento de la informacién 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
fibro 2 de fg parte 2 del decreto 1074 del 2015 y las normas que la modifiquen, reglamenten ©
sustituyan en virtud de lo cual se hacen responsables de la privacidad, seguridad vy confidencialidad
y la Resolucion No. 08310:de 2016 por la cual se expide el Manual de Seguridad de ia Informacion
para la Policia Nacicna!

OBLIGACIONES DEL OFERENTE EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Presentar Declaracion de compromisc de cumplimiento en donde se especifique que durante el
contrato se cumpliran las disposiciones legales y reglamentarias referentes a higiene v seguridad
ccupacional

Presentar certificacion mensual donde se reporte que todos los colaboradores vinculados para la
gjecucion del contrato, se encuentren afiliados al Sistema de Seguridad Social

Presentar constancia que los colaboradores vinculados para la ejecucién de las actividades
coniractuaie;éECuenten con la idoneidad y competencia para el manejo de equipos, herramientas e
insumos en’la realizacion de fas actividades propias del objeto contractual
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ANEXO No. 4
OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE

Poner a disposicion del CONTRATISTA la informacidn que se requ&era para ia e;ecucxon y
entrega del objeto coniratade.

Una vez se surta el proceso de coniratacion estatal, asignar un Supervisor, a traves de quien
la Policia Nacional — UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO, i
interlocucion permanente y directa con el CONTRATISTA, '

Ejercer el control sobre el cumplimiento del contrato a traves del Supervisor designado para
el efecto, exigiéndole la ejecucidn idénea y oportuna del objeto g contratar, :

Recibir a satisfaccion el servicic por el CONTRATISTA, cuando estos cump!an con las
condiciones establecidas y en especial las especificaciones u obhgac:ones técnicas
contenidas en el "ANEXQ TECNICO”. -

Adelantar las gestiones necesarias para el reconocimiento y cobro de Ias sanciones
pecuniarias y garantias a que hubiers lugar, para o cual el Coord:nador del: contrato dara
aviso oportuno a la POLICIA NACIONAL, sobre fa ocurrencia de hechos consntuilvos de
mora o incumplirmiento.

Pagar al CONTRATISTA en iz forma pactada y con sujecion a las dsspombmdaées
presupuesta!es y de PAC previstas para el efecto.

Tramitar diligentemente las apropiaciones presupuestales que requiera para solventar las
prestaciones patrimoniales que hayan surgido a su carge como consecu_encna de ia
suscripcion ded contrato.”

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 os reguerimientos tecmcos exigid S
Elaborar un acta de confidencialidad de la informacion, que deberé elaborar @I supervisor
del contrato al inicio del contrato, a fin de que en ningtin momento la informacion institucional
sera retirada o enviada y demas de los equipos de computo, plataformas y demas.
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