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REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD ATLANTICO

Fecha: 09/06/2024
Lugar: _ CONTRATOS

No. Consecutivo revisién:

Nro. SISCO: _532061

OBJETO:

“PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA REALIZAR
LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS
DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL
DE LA DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8",

VALOR:

$ 417.991.316,00

MODALIDAD DE CONTRATACION: MENOR CUANTIA

FUNCIONARIO - UNIDAD QUE PRESENTA EL ESTUDIO PREVIO: IT JORGE LUIS PINEDO ASCANIO

OBSERVACIONES DEL ESTUDIO PREVIO:

FUNCIONARIO QUE PARTICIPA EN LA REVISION Y APROBACION DEL ESTUDIO PREVIO
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PROGRAMACION DEL ESTUDIO PREVIO

FECHA: 04/03/2024 VALOR: $ 417.991.316,00
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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL
REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD N.° 8

No. GS-2024 - 051610 /RASESS-TELEM 20.1

Soledad, 09 de junio de 2024

Sefior Teniente Coronel

MANUEL FELIPE LIZARAZO ROJAS
Jefe Regional de Aseguramiento en Salud N°8

Av. Circunvalar N.° 45-124
Soledad — Atlantico

Asunto: Solicitud autorizacién requerimiento contractual

De manera atenta y respetuosa me permito solicitar a mi Coronel, estudie la posibilidad de autorizar
el presente requerimiento contractual, con el propdsito de contribuir en el desarrollo de las metas
estratégicas de la Direcciéon de Sanidad, en el sentido de agilizar la elaboracién y el proceso de
contratacion de bienes y servicios el cual se hace necesario para la continuidad de los servicios

prestados en la Regional de Aseguramiento en Salud N°8, cuyo objeto es “PRESTACION DE UN

SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS
INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E
INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD

No 8.",asli:

REQUERIMIENTO SOLICITADO:

AUTORIZACION PRESUPUESTAL PROCESO CONTRACTUAL

UNIDAD EJECUTORA:

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD N°8

IMP.PRESUP CONCEPTO:

SERVICIOS PRESTADOS A LAS EMPRESAS Y SERVICIO DE PRODUCCION

PROGRAMA

)

PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA
REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN

OBJETO SALUD A LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA
NACIONAL E INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD
REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8.

VALOR VIG 2024 $417.991.316,00

PLAZO EJECUCION 04 MESES, 22 DIAS




JUSTIFICACION:

La Regional de Aseguramiento en Salud No 8, sugiere la necesidad
de ofrecer una mejora el en servicio de CALL CENTER por tal
motivo proyecta innovar ante los usuarios la asignaciéon de citas
médicas, por tal motivo, se implementaran una serie de
herramientas enfocadas en Telecomunicaciones, estadisticas y
softphone.

El proceso tecnolégico que abarca el CALL CENTER esta
totalmente ligado al buen servicio de los operadores que
conforman este grupo de trabajo, los cuales tendran presente
durante la atencién telefénica la cortesia y profesionalismo y
suministrar la informacion necesaria para los usuarios del
subsistema de salud de la Policia Nacional.

Se han realizado varios cambios, en relacién a la informacion
como, por ejemplo, que el PBX, IVR tenga mas alternativas, que
sea mas especifico. También cambios para que el cliente pueda
acceder mas facil y rapido hasta llegar a la opcién que desea. De
igual forma se tendran un control estricto en el comportamiento del
CALL CENTER donde nos arrojara una estadistica de llamadas
entrantes, salientes y Illamadas no contestadas en los
Departamentos de Atlantico, Cesar, Magdalena, Bolivar, Sucre y
Guajira que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud No
8, haciendo necesaria y prioritaria la renovaciéon tecnolégica en
hardware, software y el replanteamiento del esquema de atencién
a los afiliados.

Atentamente,

dante JORGE LUIS PINEDO ASCANIO™

oAl Qu,o D A\
I:lCt rador de EC
“CIR

CUNVAR No. 45-124 Barrio El parque, Soledad

Teléfono (s) 3505547369
deata.rases-tel@policia.gov.co
www.policia.gov.co

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA
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ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

POLICIA NACIONAL

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8

Soledad, 18 de abril de 2024
l ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO PREVIO.

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

1.1 DESCRIPCION
GENERAL DEL OBJETO

PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA REALIZAR LA
ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL DE LA

DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8.

CLASIFICACION
UNSPSC SEGMENTO FAMILIA CLASE
Difusién de tecnologia Software Software funcional
de informacion y especifico de la
43231500 telecomunicaciones empresa

1.2 VALOR

El valor estimado en el presente proceso es de CUATROCIENTOS DIECISIETE MILLONES
NOVECIENTOS NOVENTA Y UN MIL TRESCIENTOS DIECISEIS PESOS ($417.991.316)
M/CTE IVA incluido VIGENCIA 2024,

1 Servicios Servicios de | RASES Solicitud N.° GS- | 16 1 $417.991.316,00 $417.991.316,00
EST' MADO prestados soporte No 8 2024-016964-
a las { (02020200 DEATA, por
empresas 8005) medio del cual se
y servicios solicita se realice
de certificado  plan
praduccion anual de
(02020200 adquisiciones,
8) que tiene por
objeto prestacion
de un servicio
integral de
Contac  center
para realizar la
asignacion citas
VALOR TOTAL ESTIMADO $417.991.316
1.3 CERTIFICACION

PLAN ANUAL DE
ADQUISICIONES,
GASTOS DE
FUNCIONAMIENTO Y/O
INVERSION Y/O
VIGENCIAS FUTURAS.

Resolucion No.001 del 01 enero del 2024 -DISAN Aprobacion de Recursos Plan Anual de
Adquisiciones Vigencia 2024 Recurso 16.
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1 04/03/2024 141 RASESS 16 Solicitud N.° GS- 1
2024-016964- $417.991.318 $417.991.316
DEATA, por
medio del cual
se solicita se
realice
certificado plan
anual de
adquisiciones,
que tiene por
objeto
prestacion de un
servicio integral
de Contac
center para
realizar la

asignacién citas
Total $417.981.316

1.4 CLASE DE

CONTRATO Menor cuantia subasta inversa

Podran participar en el presente proceso de Menor cuantia subasta inversa de las personas
naturales o juridicas, en forma individual o conjunta (consorcio, unién temporal y promesas
de sociedad), nacionales o extranjeras, que estén en condiciones de suministrar los bienes o

15 PERFIL Y servicios requeridos y cumplan con todos los requisitos exigidos para el mismo.

CALIDAD DE LOS El t Sl apli la MiP teniendo nt | t
PROPONENTES presente proceso Sl aplica para la MiPymes teniendo en cuenta que el presupuesto supera

los 125.000 ddlares ($3481.250.000), de conformidad con lo establecido en el Decreto 1082
del 26 de mayo 2015, expedido por el Departamento de Planeacién Nacional segln la
normatividad vigente.

1.6 IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

La Regional de Aseguramiento en Salud No 8, sugiere la necesidad de ofrecer una mejora el en servicio de CALL CENTER
por tal motivo proyecta innovar ante los usuarios la asignacién de citas médicas, por tal motivo, se implementaran una
serie de herramientas enfocadas en Telecomunicaciones, estadisticas y softphone.

El proceso tecnolégico que abarca el CALL CENTER esta totalmente ligado al buen servicio de los operadores que
conforman este grupo de trabajo, los cuales tendran presente durante la atencién telefénica la cortesia y profesionalismo
y suministrar la informacion necesaria para los usuarios del subsistema de salud de la Policia Nacional.

Se han realizado varios cambios, en relacion a la informacién como, por ejemplo, que el PBX, IVR tenga mas alternativas,
que sea mas especifico. También cambios para que el cliente pueda acceder mas facil y rapido hasta llegar a la opcidn
que desea. De igual forma se tendran un control estricto en el comportamiento del CALL CENTER donde nos arrojara
una estadistica de llamadas entrantes, salientes y llamadas no contestadas en los Departamentos de Atlantico, Cesar,
Magdalena, Bolivar, Sucre y Guajira que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, haciendo necesaria y
prioritaria la renovacién tecnolégica en hardware, software y el replanteamiento del esquema de atencién a los afiliados.




Pagina 3 de 58
PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA:
ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

VERSION: 9

CONVENIENCIA

El Contact center planteado implicaba la contratacion de un servicio integral, el cual inclufa, no solo el personal de agentes
sino también el equipo informatico, de telecomunicaciones, redes, diademas, sillas ergonémicas, resaltando que la
operacion estara ubicada en las instalaciones propias del contratista, esto haria una labor completamente imparcial
enmarcada en la equidad del servicio y la seguridad de la informacidn, sumado a la evolucién en los canales de
comunicacién empleados poniendo a disposicion la linea (605) 3850029, Interactive Voice Response IVR que permitirian
la prestacién del servicio a los usuarios Con base en lo anterior, se hace necesario adelantar el proceso de contratacion,
siendo necesario iniciar la mencionada estrategia, con el fin de generar los resultados esperados y se realizara la
adecuacion de infraestructura para del Contac Center en las instalaciones de la Unidad Prestadora en Salud Atléntico
evitando cualquier traumatismo durante el proceso de adecuacion.

Siendo asl se requiere la contratacion del servicio de Contact center con el objeto de brindar atencion a los usuarios de
los Departamentos que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, ofreciendo atencién oportuna en la
asignacion de Citas de Servicios Integrales en Salud e informacidn general de las Unidades Prestadora de Salud a nivel
Regional, alineado con el grupo administrador de agendamientos permitira no solo la continuidad de la estrategia actual
sino el perfeccionamiento de la misma, como quiera que el acceso a los servicios requerira una llamada previa por parte
del usuario para la asignacion de las citas.

OPORTUNIDAD

Con este proyecto basado en herramientas tecnoldgicas actualizadas, se busca proporcionar un servicio de Contac
Center, que consiste en que los usuarios tengan un facil acceso a la asignacién de Citas de Servicios Integrales en Salud
de los Usuarios de la Policia Nacional desde la comodidad de su casa o lugar de trabajo. Puntos importantes para tener
en cuenta:

e Horario de Atencién es de 07:30 am hasta las 17:30 horas de lunes a viernes.

e Sabado de 08:00 am hasta las 12:00 am.

* Consulta Base de datos del personal del subsistema de salud, se realizara por medio del aplicativo SISAP para
verificar la informacién del usuario.

¢ Herramientas suministradas por la entidad Policia Nacional: serian el aplicativo SISAP y GEINF

* Se proporciona la estructura destinada para el Contac Center, equipado por la red eléctrica regulada, conexiones de
red, rack, switch, divisiones fijas para trabajo de los agentes.

e La trasferencia de llamadas a realizar, serian la conexidén entre las Unidades Prestadoras de Salud (UPRES)
conformadas por la Regién de Aseguramiento en Salud No 8 como lo son Atlantico, Sucre, Guajira, Magdalena,
Bolivar y Cesar con un solo nimero de llamada el cual se pretende distribuir con un IVR con opciones para cada
UPRES.

¢ Requerimiento de outbound (preview, predictivo, progresivo) en el momento nuestra entidad no cuenta con este
sistema, sin embargo, este sistema seria de buen servicio para nuestra Regional de Aseguramiento en Salud No 8,
preview seria reflejado por las pantallas de los monitores de computo, predictivo el volumen de llamadas serian
enmarcadas por tablas Excel para exponer estadisticas, progresivo seria controlado por los agentes para contestar
las llamadas entrantes requeridas, no serian respuestas automaticas.

* Integracion con otras aplicaciones con nuestra entidad es complejo, donde se recomienda que el proveedor debe
suministrar las direcciones IP, Puertos de acceso, link para el perfecto funcionamiento del Contac Center, con el fin
de que el grupo de Telematica de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 realice la solicitud de permisos
pertinentes con nivel el nivel central para realiza la interfaz entre los softwares a interactuar.
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POLICIA NACIONAL

Actividades back office a desempefar por el recurso humano seria la atencion de llamadas de nuestros usuarios a
nivel Regional, suministrandoles citas médicas de medicina general, especialistas e informacion que el cliente requiera

de su cita asighada.

Alcance desarrollo a realizar serian la unién de las UPRES que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud
No 8 en una, en busca de mejorar la atencién al usuario, suministrar informacion, atender la mayoria de las llamadas
entrantes, asignacién de citas médicas, bajar las quejas, tener las estadisticas de llamadas entrantes en su totalidad,

discriminacién de llamadas acertadas y perdidas.
Numero de usuarios discriminados por UPRES
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Distribucién proyectada recursos por canales de comunicacion. Estarian conformados por una troncal SIT con 30 para
mayor estabilidad en la comunicacion de llamadas, fortaleciendo un buen servicio a nuestro Subsistema de Salud.

Estructura IVR.

Conjunto de flujos de tareas:
Flujo de Hamada:

Fechi: G/1OV2021 3:43:43 PAR
Significado de los simbolos [1/1}
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Es de tener en cuenta que la presente contratacion no esta cobijada por un Acuerdo Comercial o un Tratado
de Libre Comercio vigente para el Estado Colombiano en los términos del Decreto 1082 del 2015. Teniendo
en cuenta que la ANC-CCE ha adoptado la decisién de no prorrogar la vigencia del Acuerdo CCE-025-AMP-
2020, siendo entonces su fecha de finalizacion el dia 25 de diciembre de 2023 v iii) actualmente se encuentra
en proceso de estructuracién de una nueva generacién de este Acuerdo Marco de Precios, cuya entrada en
operacion se estima para el primer semestre de 2024. Seguidamente de deja constancia del aviso formal del
Acuerdo CCE-025-AMP-2020.

SCREENSHOT tomado desde la pagina de SECOP de fecha 04/04/2024
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Por otra parte, el plazo de ejecucién del contrato que esta en proyeccion es de cuatro (04) meses, veintidos
(22) dias, contados a partir de la aprobacion de péliza y fecha de expedicién de la carta de inicio de ejecucion
del mismo, es de resaltar que el contrato que cubria este proceso culmino el dia 12 de mayo del 2024,

1.6.1 ALTERNATIVA DE SOLUCION

Es la prestacién de un servicio integral de CONTACT CENTER para realizar la asignacién de citas de servicios integrales
en salud a los usuarios del subsistema de salud de la POLICIA NACIONAL e informacién general de la Direccién de
Sanidad Regional de Aseguramiento en Salud No 8, nos ofrece una supervisién en:

1. Respuesta de voz interactiva (IVR).

2. Analisis en profundidad y en tiempo real.
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. Flujos de llamadas.

. Gestion de SMS.

. Tablero en tiempo real de interaccién con el usuario.
. Servicio de asistencia.

. Grabacion de llamada.

2, ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS DEL PROCESO

Se hizo una verificacion de contratos anteriores referentes a la contratacion de la prestacion al PRESTACION
DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS
INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E
INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8,
antecedentes de contratos para la prestacion del servicio objeto del presente estudio previo.

UNIDAD NUMERO DEL NUMERO
CONTRATANTE | CONTRATO ¥ OBJETO DE ACIERTOS | PROBLEMAS
Y FECHA DE PROCESO
CONTRATISTA | SUSCRIPCION
SERVICIO DE CALL No se
CENTER PARA presenté
ASIGNACION DE CITAS A inconvenientes | No se presento
SECSA — BPM Orden de LOS USUARIOS DEL Orden de durante el inconvenientes
CONSULTING compra No SSPN CLINICA compra No | contrato, los durante el
I — 16508 REGIONAL DEL CARIBE 16506 aplicativos periodo del
SECCIONAL DE SANIDAD estaban contrato
ATLANTICO POLICIA funcionales
NACIONAL
PRESTACION SERVICIO
INTEGRAL DE CONTAC
CENTER PARA REALIZAR Se entrego la Falla con el
LA ASIGNACION DE facturacion y aplicativo de
CITAS DE SERVICIOS estadisticas, entrada de
INTEGRALES EN SALUD segun lo llamadas para la
REGIONS- C‘g;fsgdhfo A LOS USUARIOS DEL Cg;fsg‘:\fo estipulado en | asignacion de
CONSULTING 71401 SUBSISTEMA DE SALUD 71401 el contrato citas médicas,
e DE LA POLICIA para los
NACIONAL E usuarios del
INFORMACION GENERAL subsistema de
DE LA REGIONAL DE Salud.
ASEGURAMIENTO EN
SALUD No 8.
PRESTACION SERVICIO Se entrego la Falla con el
INTEGRAL DE CONTAC facturacion y aplicativo de
REGIONS - Orden de CEEA’IEAF;IE/AI\\IFXA&%@I[_)IEAR Orden de estadf’sticas, entrada de
BPM compra No compra No segun lo llam.adas'para la
CONSULTING 102262 CITAS DE SERVICIOS 102262 estipulado en asignacién de
e INTEGRALES EN SALUD el contrato citas médicas,
A LOS USUARIOS DEL para los
SUBSISTEMA DE SALUD usuarios del
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DE LA POLICIA subsistema de
NACIONAL E Salud.
INFORMACION GENERAL
DE LA REGIONAL DE
ASEGURAMIENTO EN
SALUD No 8.
PRESTACION SERVICIO
INTEGRAL DE CONTAC
CENTER PARA REALIZAR
LA ASIGNACION DE
CITAS DE SERVICIOS No se No se presentd
REGIONS - Orden de ”XTESSRG;%JSAFE%g%LéJLD Ordende | . Pr ese’.‘“’ inconvenientes
BPM compra No compra No inconvenientes durante el
CONSULTING 100863 SUBSISTEMA DE SALUD | ™% 50454 durante ei periodo del
=0 DE LA POLICIA contrato, los
NACIONAL E aplicativos contrato
INFORMACION GENERAL estaban
DE LA REGIONAL DE funcionales
ASEGURAMIENTO EN
SALUD No 8.
3. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION

El presente proceso contractual se adelantard mediante la modalidad SELECCION ABREVIADA SUBASTA
INVERSA de conformidad con lo establecido en literal a, numeral 2 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 y en
concordancia con los Articulos 2.2.1.2.1.2.1, 2.21.21.2.2, 2212123 y 22.1.2.1.2.4, 2212125 y
2.2.1.2.1.2.6 del Decreto 1082 del 26 de mayo de 2015 y literal a, Numeral 2, Capitulo 2 Resolucion 03049 del
30 Julio de 2014 y Resolucién 00090 de 15 de enero de 2018.

4, CRITERIOS DE SELECCION

4.1. REQUISITOS TECNICOS DE OBLIGACION (Cumple o no Cumple)

Los factores de verificacién técnica estan descritos en el Anexo ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS -
CONDICIONES TECNICAS del presente Estudio Previo, los cuales se verificaran como CUMPLE o NO
CUMPLE.

4.1.1. EXPERIENCIA PROPONENTE

La experiencia de los proponentes se realizara en el Registro Unico de Proponentes conforme al Articulo
2.2.1.1.1.5.3 Decreto 1082 del 26 de mayo 2015, de igual forma se debe certificar un valor igual o mayor al
relacionado en la Clasificacion UNSPSC equivalentes en SMMLYV; el cual corresponde al 70% del presupuesto
asignado al presente proceso, dicha verificacién se hara por medio de la clasificacién UNSPSC certificada en
la experiencia del RUP.

El proponente debera certificar la experiencia en cualquiera de las siguientes clasificaciones.
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TABLA PARA VERIFICACION DE LA EXPERIENCIA: CLASIFICACION UNSPSC Y SMMLV EQUIVALENTES

CLASIFICACION

UNSPSC SEGMENTO FAMILIA CLASE EXPERIENCIA
Difusion de tecnologia de Software Software funcional 225,07
informacién y especifico de la
43231500 telecomunicaciones empresa

Cuando se certifiguen Contratos realizados bajo la modalidad de Consorcio o Unidon Temporal, para la
verificacion, se tomara el porcentaje de participacién en la ejecucion del contrato del oferente que haga parte
del Consorcio o de la Unién Temporal, para lo cual debera anexar a la propuesta el documento que acredité la
conformacion del Consorcio o Unién Temporal, donde debera constar el porcentaje de participacion de cada
uno de los integrantes para la ejecucién del contrato.

NOTA 1: Las personas naturales o juridicas en forma individual deberén acreditar experiencia en cada grupo o
item por lo menos un cédigo del clasificador de Bienes y Servicios de las Naciones Unidas (UNSPSC) que se
indican en el presente pliego de condiciones y minimo hasta el tercer nivel que corresponde a la Clase segin
el clasificador de bienes y servicios.

NOTA 2: Si son contratos realizados bajo la modalidad de Consorcio o de Unién Temporal, la Regional de
aseguramiento de salud N.° 8, tomaré para la verificacién, el porcentaje (%) de participacién en la ejecucién del
contrato del oferente que haga parte del Consorcio o de la Unién Temporal, y luego se sumara el valor obtenido
para asi establecer el total acreditado.

NOTA 3: En el caso de los consorcios o uniones temporales la experiencia habilitante sera la sumatoria de las
experiencias de los integrantes en proporcién a su porcentaje de participacion; no obstante, todos y cada uno
de los miembros deberan aportar experiencia en el codigo solicitado.

NOTA 4: No podra acumularse a la vez la experiencia de los socios y la de la persona juridica cuando estos se
asocien entre si para presentar propuesta, esta regla no serd aplicable para cuando la constitucion de la
compafiia tenga menos de 3 artos caso en el cual se podra trasladar la experiencia de los socios a la persona
juridica.

NOTA 5: De conformidad con el articulo 221 del Decreto 19 de 2012, el certificado de registro tnico de
Proponentes que adjunte el proponente con su propuesta, debera estar actualizado.

NOTA 6: En caso que el proponente haya participado en procesos de fusion o escisién empresarial, debe tomar
para estos efectos, exclusivamente los contratos que le hayan asignado en el respectivo proceso de fusién o
escision, para ello debe aportar el certificado del contador ptblico o del revisor fiscal (si la persona juridica tiene
revisor fiscal) que asi lo acredite.

NOTA 7: En caso de las sociedades que se escindan, la experiencia de la misma se podréa trasladar a cada
uno de los escindidos, y se contabilizara segiin se disponga en los respectivos pliegos de condiciones del
proceso.

NOTA 8: En caso de requerir documentacion adicional a fin de verificar o complementar la informacién
contenida en el RUP, la entidad contratante podra solicitar los documentos necesarios.

REGISTRO UNICO DEL PROPONENTES

Podran participar en el presente proceso de selecciona todas las personas naturales o juridicas, nacionales o
extranjeras domiciliadas o con sucursal en Colombia que se encuentren inscritas en el registro Unico de
Proponentes del Registro Unico Empresarial de la Camara de Comercio con jurisdiccién en su domicilio
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principal, de conformidad con el articulo 2.2.1.1.1.5.1 del Decreto 1082 de 2015, el cual debe estar en firme al
momento de presentacién de la oferta.

NIVEL DE EDUCACION O NIVEL ACADEMICO - NO APLICA.
4.1.2 EXPERIENCIA - NO APLICA.
4.1.3 EXPERIENCIA DEL PERSONAL

e Eloferente debe certificar que se compromete a suministrar 25 operarios, 01 operarios de calidad y 01
coordinador con la debida experiencia y capacitacién una vez sea adjudicado el proceso, de igual forma
anexara con la certificacion la documentacion del coordinador.

Nivel Académico

o Certificar que el personal ha recibido capacitacion en entidades educativas debidamente reconocidas
ante el ministerio de educacién para cada cargo asi:

e Los operarios del Contac Center deberan estar certificado a través de cursos o capacitaciones en
atencidn al usuario y manejo de ofimatica, diploma y acta bachiller, lo cual se verificara al momento de
adjudicacién del contrato.

e Elcoordinador del Contac Center debe poseer una carrera profesional en Administracion de empresas,
administracion del talento humano o afines a la administracion y/o sistemas. lo cual se verificara al
momento de adjudicacién del contrato.

Experiencia

¢ Los operarios y el coordinador del Contac Center deberan certificar experiencia minima de seis meses
en servicio de Contac Center.

41.4 CAPACIDAD OPERATIVA

El Contratista debera presentar certificacidn firmada por el representante legal, en donde soporte la suficiencia
técnica y administrativa para prestar los servicios a contratar, estimada a partir de la capacidad instalada
(recursos logisticos, operativos y fisicos), portafolio de servicios, cobertura requerida y oportunidad de atencion
frente a las necesidades expresadas en el presente Estudio Previo.

41.5 OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

s La herramienta tecnolégica para el ingreso llamadas vy salidas debera contar con un sistema de
grabacién en tiempo real apuntando al servidor para su almacenamiento, debe generar estadisticas
discriminados por departamento, usuarios y llamadas en cola en formado Excel, PDF, con el fin que el
proveedor suministre de manera mensual el informe de gestién y sea el soporte para el pago,
verificacion del comportamiento del Contac Center.

s Asegurar el éptimo funcionamiento de los equipos suministrados y de la herramienta sistematica, por
lo que se les debera realizar el respectivo mantenimiento tanto preventivo como correctivo el cual sera
total responsabilidad del contratista.
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¢ El oferente debera contar con una pagina web para colgar las solicitudes de ordenes de especialistas
y entre otras, generando un cédigo de para no genera duplicidad, igual forma que nos permita
almacenar los datos de nuestros usuarios como nombre, contacto, numero de orden, direccién, ciudad,
citas asignadas, con el fin que los agentes puedan consultar en tiempo real.

4.1.6 CONDICIONES TECNICAS ADICIONALES DE CALIFICACION Y SU JUSTIFICACION -
NO APLICA.

4.2 EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA:

4,21 EVALUACION ECONOMICA

Teniendo en cuenta que los bienes a adquirir presentan caracteristicas técnicas uniformes y que ademas
existen al menos dos empresas que estan en capacidad de satisfacer la necesidad, cumpliendo con las
especificaciones técnicas requeridas, se establece que el presente proceso de contratacion se debe adelantar
por la modalidad de SELECCION ABREVIADA - SUBASTA INVERSA, en cumplimiento al articulo No. 2,
numeral 2 literal “a" de la Ley 1150 de 2007, en concordancia con el Capitulo 2, Seccion 1, Subseccidn 2,
Articulos 2.2.1.2.1.2.1,2.2.1.2.1.2.2, 22.1.21.2.3,2.2.1.2.1.2.4,2.21.2.1.2.5y2.2.1.2.1.2.6 del Decreto 1082
del 26 de Mayo de 2015

EVALUACION FINACIERA

El oferente debera allegar el registro Unico de proponentes (RUP), de acuerdo a lo establecide en el articulo
2.2.1.1.1.5.1 y 2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015. La verificacién financiera se realizar con base en la
informacién del registro uUnico de proponentes en firme ante el cierre del proceso, por tanto, el certificado del
RUP presentado debera estar vigente, en firme y contener la informacién de los estados financiero a corte 31
diciembre 2023.

La Regional de Aseguramiento en Salud No 8 realizara la verificacion financiera de acuerdo con los indicadores
relacionados a continuacién:

INDICADORES DE CAPACIDAD FINANCIERA:

(a) indice de liquidez: Activo Corriente/Pasivo Corriente, el cual determina la capacidad que tiene un
proponente para cumplir con sus obligaciones de corto plazo. El indice de liquidez del oferente para la
presente contratacion, se establece como la relacién entre los activos corrientes sobre el pasivo corriente
cuyo resultado debera ser mayor o igual a >= 1,1 Por lo tanto, la oferta que no cumpla con el indicador
establecido, no continuara con el proceso de Evaluacion.

(b) indice de Endeudamiento: (Pasivo Total/Activo Total) x 100, este indicador tiene por objeto medir en
qué grado y de qué forma participan los acreedores dentro del financiamiento de la empresa. El indice de
endeudamiento para el presente proceso de contratacién debe ser menor o igual al <= 65%, Por lo tanto,
la oferta que no cumpla con el indicador establecido, no continuara con el proceso de Evaluacion.

(c) Razdn de cobertura de intereses: (Utilidad Operacional/Gastos de Intereses) con este indicador
muestra la capacidad de una empresa para cubrir sus cargos por intereses. La Razén de Cobertura de Intereses
para el presente proceso de contratacién debe ser mayor o igual a >= 1,7. Asi mismo, cuando un oferente no
presenta obligaciones financieras y por ende no incurra en gastos financieros, es decir, el denominador es cero
(0) y no siendo posible calcular el indicador mediante una operacién matematica, en este caso, la regla sera
que el proponente que no tiene obligaciones financieras queda automaticamente habilitado o cumple.
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Por lo tanto, la oferta que no cumpla con el indicador establecido, no continuara con el proceso de Evaluacién.
Asi mismo cuando un oferente no presenta obligaciones financieras y por ende no incurra en gastos financieros,
es decir, el denominador es cero (0) y no siendo posible calcular el indicador mediante una operacion
matematica, en este caso, la regla sera que el proponente que no tiene obligaciones financieras queda
automaticamente habilitado o cumple.

INDICADORES DE CAPACIDAD ORGANIZACIONAL:

(a) Rentabilidad del patrimonio: (Utilidad Operacional/Patrimonio) este indicador muestra la tasa de
rendimiento que obtienen los propietarios de la empresa, respecto de su inversién representada en el
patrimonio. La rentabilidad del patrimonio para el presente proceso de contratacién debe ser mayor o igual
al >=0,08.

(b) Rentabilidad del activo: (Utilidad Operacional/Activo Total) este indicador mide los beneficios y
utilidades generadas por los activos de la empresa. La rentabilidad del activo para el presente proceso de
contratacion debe ser mayor o igual al >=0,09.

Los anteriores indicadores se establecen segun la informacion remitida mediante correo electrénico de fecha
06 de mayo 20024, en el cual se relaciona el andlisis del sector y a la informacién confrontada con. Los datos
del sistema de Informacion y Reporte Empresarial — SIREM de las empresas que pueden ser los posibles
oferentes al presente proceso.

De todo lo anterior se concluye que los limites fijados a cada indicador son el resultado no solo de la aplicacién
de férmulas financieras y estadisticas, sino que también respaldan los dos objetivos principales del Decreto
1082 de 2015, garantizar la pluralidad de oferentes y minimizar el riesgo para la Entidad.

Proponentes Extranjeros y/o Multinacionales Extranjeras sin domicilio en el pais o sucursal en
Colombia, que no estén acreditados y aquellos que no estén obligados a estar inscritos en el RUP
deberan presentar los siguientes documentos:

Balance General El proponente debera anexar Balance General en pesos colombianos, de conformidad con
el Decreto 1082 de 2015, del mejor afio (2021 0 2022 0 2023), clasificado en el Corto y Largo Plazo y el Estado
de Resultados, de acuerdo con las normas contables actualmente vigentes. El Balance General debera venir
debidamente certificado por el Representante Legal y el Contador Publico Titulado, conforme al articulo 37 de
la Ley 222 de 1995 asi como debidamente dictaminado por el Revisor Fiscal cuando por disposicién legal estén
obligados a ello, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 38 de la Ley 222 de 1995.

No se aceptaran Balances que vengan firmados Unicamente por el Representante Legal y/o el Revisor Fiscal.
En el caso de Consorcios y/o Uniones Temporales cada consorciado o miembro de la Unién Temporal debera

presentar su respectivo balance y cumplir con estos mismos requisitos. Para efectos de Verificaciéon Financiera
y organizacional serén evaluados de acuerdo al porcentaje de participacion de cada miembro.




Pagina 13 de 58
PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CcODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA:
ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS POLICIA NACIONAL

VERSION: 9

Dictamen de los Estados financieros. El Oferente que por ley esté obligado a tener Revisor Fiscal, debe
presentar dictamen de los Estados Financieros.

Notas a los estados financieros del balance general.

Certificado vigente de antecedentes disciplinarios o certificacion de vigencia de la inscripcion del contador. El
oferente debera presentar dentro de su propuesta, certificado de antecedentes disciplinarios tanto del contador
que certifica los estados financieros, como del revisor fiscal, cuando esté obligado a tenerlo, expedido por la
junta central de contadores con fecha no superior a noventa (90) dias calendario contados a partir de la fecha
de cierre del presente proceso.

NOTA. En caso de consorcios o uniones temporales, cada consorciado o miembro de la union temporal, debera
presentar el certificado del presente numeral.

Los estados Financieros deberan estar Certificados por el Contador Publico de conformidad con el articulo 37
de la Ley 222 de 1995, e inscrito ante la Junta Central de Contadores Colombiana, de acuerdo con los articulos
1,3y 20 de la Ley 43 de 1990, o por una firma Auditora Externa Colombiana; ademas de ello, cumplir con todos
los requisitos que para tal efecto establece la legislacion vigente contenida en la Ley 43 de 1990, el Codigo de
Comercio y la Ley 222 de 1995.

IDIOMA - Los documentos con los cuales el proponente acredite sus requisitos habilitantes que hayan sido
escritos originalmente en una lengua distinta al castellano, deben ser traducidos al castellano y ser presentados
en su lengua original junto con la traduccién al castellano. El proponente puede presentar una traduccién simple
al castellano. Si el proponente resulta adjudicatario para firmar el contrato debe presentar la traduccion oficial
al castellano de los documentos presentados en idioma extranjero. La traduccion oficial debe ser el mismo texto
presentado para acreditar los requisitos habilitantes.

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS - Los documentos presentados por los proponentes no requieren
legalizacion alguna salvo los documentos otorgados en el exterior y los poderes generales o especiales que
deben ser otorgados ante Notario Publico. Los proponentes deben poder entregar con su oferta los documentos
otorgados en el exterior sin que sea necesaria su legalizacion de acuerdo con la Convencién de la Apostilla.
Para firmar el Contrato, el oferente que resulte adjudicatario debe presentar los documentos otorgados en el
extranjero, legalizados de conformidad con la Convencidn de la Apostilla.

FECHA DE CORTE DE LOS ESTADOS FINANCIEROS - Los oferentes extranjeros deben presentar sus
estados financieros a la fecha de corte establecida en los paises de origen o en sus estatutos sociales.
MONEDA - Los oferentes deben presentar sus estados financieros en la moneda legal del pais en el cual
fueron emitidos y adicionalmente en pesos colombianos. El proponente y la Entidad Estatal para efectos de
acreditar y verificar los requisitos habilitantes tendran en cuenta la tasa representativa del mercado vigente en
la fecha en la cual los estados financieros fueron expedidos. Para el efecto, el proponente y la Entidad Estatal
tendran en cuenta las tasas de cambio certificadas por la Superintendencia Financiera.

Las disposiciones del proceso en cuanto a proponentes extranjeros se refieren, regiran sin perjuicio de lo
pactado en tratados o convenios internacionales. Cuando el proponente extranjero sin domicilio o sucursal en
Colombia provenga de un pais que hace parte de la “Convencién sobre la abolicién de requisitos de legalizacion
para documentos publicos extranjeros”, no se requiere de la consularizacién a que se refiere en el parrafo
anterior, sino que sera suficiente que los documentos se adicionen con el certificado de “apostilla” por parte de
la autoridad competente del pals donde se origina el documento.

Cuando la Regional de Aseguramiento en Salud N.° 8 para el desarrollo de la verificacion financiera y
organizacional requiera confirmar informacién adicional del proponente, podra solicitar los documentos que

D
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considere necesarios para el esclarecimiento de la informacién, tales, como estados financieros de afios
anteriores, anexos especificos o cualquier otro soporte. Asi mismo requerir las aclaraciones que considere
necesarias, siempre que con ello no se violen los principios de igualdad y transparencia de la contratacion, sin
que las aclaraciones o documentos que el proponente allegue a solicitud a la Regional de Aseguramiento en
Salud N.° 8 puedan modificar, adicionar o complementar la propuesta.

En el evento de que cualguiera de estos requerimientos no sea aplicable en el pais del domicilio del oferente
extranjero, el representante legal o el apoderado en Colombia, debera hacerlo constar bajo gravedad de
juramento. En este evento debera contratar para este propésito una auditoria externa que certifique los estados
financieros presentados.

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS HABILITANTES PARA LOS OFERENTES PLURALES,
(CONSORCIOS, UNIONES TEMPORALES Y PROMESA DE SOCIEDAD FUTURA)

NOTA: Para la determinaciéon de los Indicadores Financieros y organizacionales y su correspondiente
ponderacién se procedera de la siguiente manera: Para los Consorcios o Uniones Temporales se calcularan
los Indicadores Financieros en forma individual y el resultado de los mismos se multiplicaré por el porcentaje
de participacion de cada uno de los integrantes y la sumatoria de éstos, sera considerado para verificar la
capacidad del Consorcio o Unién Temporal.

En el caso de consorcios y Uniones temporales el Registro Unico de Proponentes (RUP) sera presentado por
cada uno de los integrantes con el lleno de los requisitos exigidos en el pliego de condiciones, se verificara la
informacién financiera de acuerdo a lo certificado por la camara de Comercio del domicilio del proponente.

NOTA: En el caso de las Empresas de Servicios Temporales, debe tenerse en cuenta el previsto en los articulos
2.26.5.6., 2.26.5.7., y 2.2.6.5.8., del Decreto 1072 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo.”

Ponderacién de los indicadores por porcentaje de participacion

Cada uno de los integrantes del oferente aporta al valor total de cada componente del indicador, de acuerdo
con su participacién en la figura del oferente plural (unién temporal, consorcio).

4.2.3. FACTORES ADICIONALES DE CALIFICACION Y SU JUSTIFICACION: NO APLICA.

4.3 CRITERIOS DE DESEMPATE

La Regional de Aseguramiento en Salud No. 8 aplicara lo contemplado en el articulo 2.2.1.2.4.2.17 del Decreto
1082 de 2015, de conformidad por lo dispuesto en la Ley 2069 del 31 de diciembre de 2020, reglamentada por
el Decreto 1860 de diciembre de 2021, siempre y cuando se surtan todas las evaluaciones y se evidencie el
empate para los oferentes.

NOTA: en caso de no lograrse el desempate se dara aplicabilidad al numeral 12, articulo 35, factores de
desempate, del Decreto 1860 de diciembre de 2021. Cuando persiste el empate, la entidad tiene a bien
desempatar entre las entidades empatadas el método de BALOTAS, con las cuales realizara de la siguiente
forma asi:

s La Administracién dispondra de balotas debidamente numeradas.

* La numeracién de las balotas iniciara en el nimero 1 y continuaran numeradas en orden ascendente.

+ El delegado, en presencia de todos los oferentes que se encuentren empatados en puntos, introducira
las balotas humeradas en una bolsa de color negro.




Pagina 15 de 58
PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA: Bon ot
ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS POLICIA NACIONAL

VERSION: 9

* Elnumero de balotas introducidas sera el doble al nimero de oferentes empatados en puntos.

* Al momento de esta diligencia los oferentes deberan acreditar la facultad legal para participar en el
mismo, ya sea por ser el proponente, su representante legal, por estar debidamente autorizado por
éste Ultimo mediante poder para actuar a su nombre.

* La participacién para tomar la balota de la bolsa se hara en orden alfabético, teniendo en cuenta la
primera letra del primer apellido o de la razén social del oferente, sea éste persona natural, juridica,
consorcio o unién temporal.

* Una vez el oferente tome la balota de la bolsa la tendra en su poder sin hacer publico el niimero sacado,
hasta tanto no hayan tomado la balota todos los participantes.

* Posterior a esto, se haré publica la numeracion de las balotas que los oferentes tienen en su poder.

¢ El empate se resolvera a favor del proponente que haya sacado la balota marcada con el mayor
numero,

* De la presente diligencia se levantara la respectiva acta, con la firma de todos los participantes
5. CONDICIONES DEL CONTRATO
5.1. LUGAR DE ENTREGA DE LOS BIENES

La entidad proponente que le sea adjudicada la contratacion objeto del presente estudio, debera prestar los
servicios en las instalaciones de la Unidad Prestadora de Salud Atlantico Ubicada en la Avenida Circunvalar
No. 45-124 el Parque Soledad.

5.2 FORMA DE EJECUCION DEL CONTRATO

El servicio de Contac Center sera prestado en forma de tracto sucesivo, la ejecucion del contrato producto del
presente proceso se requiere bajo la modalidad de prestacion de servicios en las condiciones y con las
garantias exigidas, por la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

5.3 PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del contrato sera por prestacién de servicios y basado en el rubro asignado, el
cual sera de cuatro (04) meses, veintidos (22) dias, contados a partir de la aprobaciéon de pélizas y la
fecha de expedicion de la carta de inicio.

La vigencia del contrato sera igual al plazo de su ejecucién y cuatro (4) meses mas. Estos cuatro (4)
meses seran Unicamente para efectos de su liquidacién de conformidad con lo dispuesto en el articulo
11 de la Ley 1150 de 2007.
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5.4 FORMA DE PAGO

De acuerdo a las ultimas disposiciones del Gobierno Nacional en la implementacién de factura
electrénica y dando alcance a la resolucién 000042 de la DIAN del 5 de mayo 2020, a la Circular 053
del Ministerio de Hacienda SIIF del 01 de diciembre del 2020 (soporte techolégico para la factura
electronica) el contratista deberd enviar al BUZON UNICO SIIF NACION al correo:
silfnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.cola factura electrénica y colocar en el asunto la
siguiente informacion: ASUNTO: 160102000; numero del contrato u orden de compra; correo del
supervisor del contrato.

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

Para realizar el pago, se requiere la presentacién de los siguientes documentos:

1. Factura de venta original que cumpla con los requerimientos de ley.

2. Recibido a satisfaccién técnico y econdmico expedido por el supervisor del contrato.

3. Certificado de aportes parafiscales vigentes expedido por el representante legal o
revisor fiscal.

4. Grupo1y Grupo 2. Informe técnico detallado de la verificacion del cumplimiento de las
caracteristicas técnicas minimas.

Silos documentos en referencia son devueltos por la, por inconsistencias como la falta de informacion
o mal diligenciamiento de los mismos, la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, se obliga a la
asignacién nuevamente del turno, siempre y cuando se hubieren subsanado las observaciones y se
haya cumplido con el tramite documental dentro del plazo indicado.

Todas las demoras que se presenten por estos conceptos seran de responsabilidad del
CONTRATISTA, guien no tendra por ello derecho al pago de intereses o compensacion de ninguna
naturaleza. Lo mismo se predicard en el caso de que el CONTRATISTA no elabore y presente el
recibo a la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

EL OFERENTE O FUTURO CONTRATISTA DEBERA FACTURAR ELECTRONICAMENTE
A continuacién, se describen las actividades que debe desarrollar el rol del contratista en el proceso:
A) Contratista o proveedor (emisor).

1. Elaborar factura electronica mediante operador tecnologico autorizado, soluciéon gratuita de la DIAN o
software propio, previa habilitacién ante la DIAN.

2. Diligenciar en la seccion de la factura Datos del Emisor, en el campo “correo” la direccién electrénica, en
donde le sera notificado en caso de existir fallas en la validacién del correo
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Registrar en la seccion de la factura Datos del adquiriente: en el campo “correo” el buzén electrénico
siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co, dispuesto por el Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico, con el fin que, una vez generada la factura electronica a través del medio seleccionado, este la
envie automaticamente.

3. Diligenciar en el asunto o en la seccion de la factura Notas, lo siguiente: #$ luego el cédigo de identificacion
de la entidad a la cual le va a enviar la factura, datos del contrato, y correo del supervisor o cuentadante
de caja menor, finalizando con #$, debidamente separados por punto y coma, segin ej. Adjunt

4. Registrar en la seccién de la factura Datos del Adquiriente en el campo “Correo”, el buzén electronico
siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co dispuesto por el Ministerio de Hacienda y Crédito
Pdblico, con el fin que, una vez generada la factura electrénica a través del medio seleccionado, éste la
envie automaticamente.

5. Generar factura obteniendo el contenedor electrénico -Documento zip (PDF, XML).

6. Enviar al buzon electrénico siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co dispuesto por el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico, el contenedor electronico -Documento zip (PDF, XML), referenciando en
el asunto de este correo el cédigo de identificacién de la entidad a la cual le va a enviar la factura, datos
del contrato, y correo del supervisor o cuentadante de caja menor, debidamente separados por punto y
coma, segun €j. adjunto:

Inicia | Incluir cédigo de Puntoy ‘ NUmero del ; Puntoy Finaliza
conel | identificacion en SIIF | coma contrato, puede - coms correo del supervisor o cuentadante de con el
céddigo | decadaunidad,ala | Par@ | ‘ . para ; cédigo

{ cualle va a enviar |a | Separar | ir separado con | separar caja menor &
#s factura ; 5 gulones 5 HS
16-01-02- | . v : - ‘
#$ 007 ; # contrato ; Supervisor xx@correo.pelicia.gov.co ; #3

Nota importante: De no darse el envio automatico por parte del proveedor o contratista desde el
operador tecnologico autorizado, solucién gratuita de la DIAN o software propio, descrito en el numeral
4, estos podran remitir la factura al buzén indicado para tal fin.

7. Lafactura se puede direccionar a la entidad del PGN o al supervisor del contrato, seglin el esquema que la
entidad establezca para la recepcion de la factura electronica, siempre y cuando se diligencien los datos
requeridos en el numeral 3 o en el numeral 6 o en los dos, y, de no registrarse dicha informacion en alguna
de estas dos opciones, la factura serd devuelta al correo registrado en el numeral 2, es decir, al correo
electrénico registrado en los datos del emisor en el documento electrénico

Los pagos a los cuales se obliga a la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, estaran sujetos a las
apropiaciones presupuéstales respectivas y al Programa Anual Mensual de Caja — PAC.

NOTA 1: Para cada pago de cuentas, el contratista debera subir al SECOPII |a factura del pago correspondiente
para su respectiva aprobacion por parte de la oficina de central de cuentas de Regional de Aseguramiento en
Salud No 8, para lo cual debera observar el procedimiento establecido en la guia para hacer gestion contractual
en el SECOP |l de Colombia Compra Eficiente.
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NOTA 2: Para cada pago de cuentas, el contratista debera certificar el cumplimiento de las obligaciones frente
al sistema de seguridad social integral y parafiscal de conformidad a lo establecido en el articulo 50 de la ley
789 de 2002, en concordancia con el articulo 41 de la ley 80 de 1993, modificada por el articulo 23 de la ley
1150 de 2007. Por lo cual, el contratista presentara con la correspondiente factura la certificacién de Aportes
Parafiscales, donde conste dicho cumplimiento firmado por el representante legal y/o revisor fiscal, si conforme
a las normas pertinentes estuviera obligado a tenerlo.

NOTA 3: cumplir con el procedimiento establecido por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico a través de
la circular externa 016 del 09/03/2021, por medio de la cual se implementa el “Modelo de Recepcién de Facturas
de Venta, Notas Débito y/o Notas Crédito”, con aplicacion obligatoria a partir del 01 de abril de 2021.

5.5 SUPERVISOR DEL CONTRATO

El supervisor del contrato sera el Responsable de Asignacién de citas o quien haga sus veces, o
quien con posterioridad designe el ordenador del gasto quien verificara la ejecucién idénea y el
cumplimiento del objeto del contrato de acuerdo con las funciones asignadas para el efecto en la
Resolucion 00090 DEL 15 ENERO DEL 2018

Para estos efectos, el supervisor estara sujeto a lo dispuesto en el numeral 1° del articulo 26 de la
ley 80 del 1993, los articulos 83 y 84 de la ley 1474 del 2011, la resolucién 00090 del 2018 y demas
normas que regulen la materia.

5.6 OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Las obligaciones del contratista estéan descritas en el Anexo OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA.
5.7 OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE
Las obligaciones de la Policia Nacional estan descritas en el Anexo OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE.

6 FORMA Y PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La adjudicacién del presente proceso de seleccion y contratacion se realizara de forma TOTAL, mediante acto
administrativo con la notificacion de la carta de inicio. La RASES 8, adjudicara el contrato a la propuesta mas
favorable y conveniente que cumpla con los requisitos minimos exigidos, teniendo en cuenta el porcentaje
propuesto por la entidad.

De no quedar ningln oferente habilitado se declarara desierto el proceso, mediante comunicacién motivada
que se publicara en SECOP Il.

6.1 SUBASTA INVERSA ELECTRONICA - PROCEDIMIENTO DE SUBASTA INVERSA ELECTRONICA

El evento de subasta electrénica se desarrollard mediante la plataforma de SECOP I, es la obligacién y
responsabilidad del oferente capacitarse con Colombia Compra Eficiente para el desarrollo de la misma.

PROCEDIMIENTO DE LA SUBASTA ELECTRONICA
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Solo podran participar en la audiencia publica de subasta inversa virtual las propuestas que resulten
HABILITADAS en las condiciones juridicas, financieras y técnicas.

Esta contratacion se realizara bajo la modalidad de subasta electrénica de conformidad con las habilitaciones
legales desarrolladas en las Leyes 1150 de 2007, 962 de 2005 y 527 de 1999, En ese orden se establece como
mecanismo de seguridad juridica y técnica de las comunicaciones electrénicas dentro del proceso contractual
las soluciones de certificacién digital ofrecidos por entidades de certificacion abiertas. Dichos servicios
comprenden — entre otros - la certificacién digital de firma y estampado cronolégico de mensajes de datos, en
el entendido que la Ley 527 de 1999 les ha conferido especial valor juridico y probatorio en el aseguramiento
juridico y técnico de los mensajes de datos.

Establece el articulo 6 de la Ley 962 de 2005 que las entidades estatales podran desarrollar actuaciones
administrativas por medios electrénicas siempre y cuando se garanticen los atributos de autenticidad, integridad
y disponibilidad. La autenticidad en las actuaciones de la administracién publica por medios electronicos,
utilizando firma digital estd dada, pues cada parte de la relacién se encuentra determinada habida cuenta que
la clave privada empleada en la emision de la firma digital solo puede estar siendo empleada por quien es su
propietario. Adicionalmente, cuando se firma digitalmente un documento, lo que se hace es manifestar estar de
acuerdo con el contenido del mismo, por ende, cuando un mensaje de datos se encuentra firmado a través de
la firma digital, la cual proporciona el mayor grado de seguridad juridica y técnica, se infiere que el autor
(iniciador) del mensaje que consta en el certificado, debidamente expedido, estd manifestando que su voluntad
es la consignada en dicho documento electrénico y por lo tanto no puede negarse a los efectos que del mismo
se derivan, estando obligado a lo que allf se establezca, pues se ha determinado que dicho documento es veraz
y tiene plenos efectos.

La integridad se verifica en la utilizacién de la firma digital, pues se presume que el mensaje de datos recibido
corresponde al enviado, por cuanto una vez ha sido firmado digitalmente, en caso de cualquier modificacién
presentada a través de los sistemas técnicos, se puede comprobar tal cambio. La integridad significa que la
informacién enviada a través del mensaje de datos no carece de alguna de sus partes, como tampoco que ha
sido transformada.

En lo que se refiere a la disponibilidad y conservacion de las actuaciones instrumentadas por medios
electrénicos, los servicios de certificacién digital permiten:

Asegurar la consulta en el formato original en que se hayan transmitido;
Conservar los datos asociados; y Conservar los mecanismos de verificacién de firmas.

Recomendaciones para los proponentes:

El proponente que haya sido habilitado para participar en el proceso de seleccién dentro del evento de subasta
inversa electrénica, debera tener en cuenta las siguientes recomendaciones técnicas para su participacion en
el evento de subasta a través de la herramienta destinada para tal fin.

1. CONEXION INTERNET ESTABLE.
2, USUARIO Y CLAVE EN EL SECOP I
ACTIVIDAD HORA
CAPACITACION SOBRE LA HERRAMIENTA DE SUBASTA Es obligacién de los oferentes capacitarse para el desarrolio del evento de subasta

ELECTRONICA electronica con Colombia Compra Eficiente.
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DURANTE EL EVENTO DE SUBASTA INVERSA ELECTRONICA: El oferente podra solicitar soparte técnico a la mesa de ayuda de Colombia Compra
Eficiente

Fecha: segun cronograma SECOP ||

EVENTO DE SUBASTA ELECTRONICA Hora: segtin cronograma SECOP |i

NOTA: se realizaran Gnicamente con los oferentes que se encuentren habilitados.

NOTA: SERA RESPONSABILIDAD DEL OFERENTE, SU PARTICIPACION EN EL EVENTO ESTABLECIDO
EN EL PRESENTE NUMERAL, EN TODO CASO, NO PODRA ALEGAR LA FALTA DE CONOCIMIENTO DE
LAS ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE LA SUBASTA ELECTRONICA, TODA VEZ QUE CON LA
PRESENTACION DE LA PROPUESTA EL PROPONENTE ACEPTA LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS.

MARGEN MINIMO DE MEJORA DE OFERTA

El Margen Minimo para mejorar la oferta se establece en un (3%) el cual sera aplicado a la totalidad de los
items que hace parte del presente proceso sin afectar el presupuesto oficial asignado al proceso de seleccion.
El lance que sea inferior a este porcentaje no se considerara valido y no podra seguir presentando lances
durante la Audiencia de Subasta Inversa.

6.2 APERTURA DE LA PROPUESTA ECONOMICA

La Regional de Aseguramiento en Salud No8, procederé a la apertura de los sobres que contienen la propuesta
inicial de precio de los oferentes habilitados antes de la diligencia de subasta para que los evaluadores del
comité verifiquen dichas propuestas y determinen el precio de arranque.

6.3 DESARROLLO DEL EVENTO DE SUBASTA ELECTRONICA

+ La subasta dara inicio en la fecha y hora sefialada en la cronologia SECOP II y tendra una duracion
de cinco (05) minutos:

. Los oferentes habilitados podran acceder a la subasta desde su cuenta de proveedor de
SECOP II.
. Si el proveedor tiene problemas de conexién al momento del evento de subasta, se aplicara lo

definido en el articulo 2.2.1.2.1.2.6. del Decreto 1082 de 2015 que sefiala: ..."si por causas imputables
al oferente o a su proveedor de soluciones de tecnologia de la informacion y telecomunicaciones,
durante la subasta electrénica la conexién con el sistema se pierde, la subasta continuara y la entidad
estatal entiende que el proveedor que pierde su conexidn ha desistido de participar en la misma"...,
salvo que logre volver a conectarse antes de la terminacion del evento, entendiendo que su propuesta
esta constituida por la presentacién de oferta inicial de precio dentro del proceso de seleccion de
conformidad con el Articulo 2.2.1.2.1.1.1 del Decreto 1082 de 2015, o por el dltimo lance mientras
estuviera conectado a la plataforma tecnoldgica de subasta.

. Los oferentes habilitados que participen en el evento subasta electronica deberan acceder a la
misma a través de sus propios recursos. La Policia Nacional — Regional de Aseguramiento en Salud
No. 1 no provee conexiones desde sus instalaciones para este evento.

. El precio de arranque de la subasta inversa electrénica serd el mayor de los ofrecidos en las
ofertas econdmicas por los oferentes que resulten habilitados para participar en el evento y se debe
tener en cuenta que para que el primer lance en la plataforma electrénica SECOP Il sea valido debera
ser el mayor porcentaje de descuento ofertado en los sobres econdémicos.

. Los oferentes habilitados para participar en la subasta presentaran sus posturas de precio
electronicamente, usando su usuario y contrasefia para ingresar en el SECOP |I.
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. Para que sea valido cada lance deberj reflejar el margen minimo de mejora de la oferta que es
del tres (3%). Es importante tener en cuenta que el proponente debera realizar sus lances, estimando
para ello dicho margen minimo a su ultimo lance. Lo anterior sin perjuicio que el proponente establezca
realizar un fance por un margen mayor.

. El evento de subasta permite al oferente conocer el valor de sus ofertas y la posicién frente a
los demas oferentes. Para que el oferente al momento de iniciar la subasta pueda tener conocimiento
de su posicion, necesariamente debera hacer un lance.

. La modalidad de precio invisible serd la desarrollada para el presente evento subasta
electrénica, donde el precio de la mejor oferta NO es conocido, los proponentes hacen sus lances y
s6lo conocen la posicién en la que se encuentran.

. Si en el curso de la subasta electrénica dos o mas proponentes presentan una postura del
mismo valor, SECOP Il tendra la capacidad de establecer cual proponente envié cronolégicamente
primero dicha postura.

. Conforme avanza la subasta, al llevar a cabo un lance, los oferentes seran informados por parte
del sistema de la recepcion de su postura y la confirmacion de su valor, asi como de la ubicacién en
que se encuentra su propuesta.

. La entidad configura en el evento de subasta electrénica la seccion de tiempo extra, es decir,
si se realiza una postura en el Gltimo minuto de la subasta electrénica por cualquiera de los proponentes
habilitados, y esta postura mejora la oferta que al momento se encuentra en la posicién niimero uno
(1), la subasta se extendera dos (2) minutos méas. Lo anterior se ejecutara de forma sucesiva y
automatica hasta que no se presenten posturas o lances en el dltimo minuto, esta sera la forma en la
que la Entidad configure la subasta en el sistema.

. De igual manera si dos 0 mas oferentes resultaran en la posicién nimero uno (1) con lances
exactamente iguales se aplicarg el criterio de desempate con el estampado cronolégico certificado. Si
por el contrario dos o mas oferentes ostentaran por plataforma la misma posicién por llegar al mismo
tiempo, pero sus lances fueron diferentes, el criterio de desempate se definira para el proponente que
presento la mejor oferta inicial. Lo anterior en concordancia con lo establecido en el numeral 9 del
articulo 2.2.1.2.1.2.2 del Decreto 1082 de 2015, el cual determina: “Si al terminar la subasta inversa
hay empate la Entidad Estatal debe seleccionar al oferente que presento el menor precio inicial,” o en
su defecto en caso de persistir el empate se dara aplicacién a lo sefialado en los numerales 1 al 5
del articulo 2.2.1.1.2.2.9. del Decreto 1082 de 2015.

. Si en el curso de la subasta inversa se presentan fallas de la plataforma tecnolégica como las
previstas en el articulo 2.2.1.2.1.2.6 del Decreto 1082 de 2015, que impidan continuar con el curso
normal de la misma, "...la subasta debe ser suspendida y cuando la falla técnica haya sido superada la
entidad estatal debe reiniciar la subasta...", se dara reinicio al evento de subasta electrénica en las
condiciones y fechas que establezca la ENTIDAD y que seran comunicadas a los proponentes
habilitados. Seré importante tener en cuenta que si las fallas corresponden a los recursos propios de
los proponentes se entendera que los mismos desistieron de participar salvo que logren conectarse
antes de la terminacién del evento de conformidad con el articulo 2.2.1.2.1.2.6 del decreto 1082 de
2018.

. En ningtin caso la plataforma tecnoldgica determinara precios artificialmente bajos, este
proceso lo determinara la entidad una vez culminado el evento subasta electrénica y aplicara lo
dispuesto por el articulo 2.2.1.1.2.2.4., del Decreto 1082 de 2015.

. Adjudicado el contrato, la entidad hara publico el desarrollo y resultado de la subasta Incluyendo
la identidad de los oferentes habilitados.

6.4 SOPORTE TECNICO

Los oferentes habilitados cuentan con el soporte técnico a través de la mesa de servicio de Colombia Compra
Eficiente al nimero (601) 7456788.
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6.5 OFERENTE UNICO HABILITADO

En cumplimiento de lo establecido en el numeral 5° del articulo 2.2.1.2.1.2.2 del Decreto 1082 de 2015 si en el
proceso de contratacion se presenta un Unico oferente cuyos bienes o servicios cumplen con la ficha técnica y
esta habilitado, la entidad estatal puede adjudicarle el contrato al Unico oferente si el valor de la oferta es igual
o inferior a la disponibilidad presupuestal para el contrato, caso en el cual no hay lugar a la Subasta Inversa.

6.6 PROCEDIMIENTO DE SUBASTA PRESENCIAL EN CASO DE INDISPONIBILIDAD DE LA
PLLATAFORMA SECOP il, CUANDO LA ENTIDAD LO DISPONGA POR NECESIDAD DEL SERVICIO.

EVALUACION ECONOMICA - EL UNICO FACTOR DE VERIFICACION SERA EL PRECIO OFERTADO, Y
SE REALIZARA EL PROCEDIMIENTO DE SUBASTA INVERSA PRESENCIAL

El sobre No. 2 debera contener la propuesta inicial del porcentaje o valor unitario de descuento ofrecido sobre
el VALOR ESTIMADO (IVA incluido), al cual se dara apertura en la fecha y hora programada para la
realizacion de la subasta, para lo cual los oferentes deberan diligenciarlo como lo indique la entidad.

Los oferentes deberan presentar puja en forma presencial, indicando el porcentaje de descuento el cual se
aplicara al VALOR ESTIMADO (IVA incluido).

Para llevar a cabo los lances durante la realizacion de la subasta, los oferentes deberan diligenciar el
ANEXO FORMATO PARA LANCES EN SUBASTA INVERSA

NOTA 1: el oferente debera en el primer lance para que sea valido debera ser el mayor porcentaje de descuento
ofertado en los sobres econémicos mas el 3%.

NOTA 2: Si sélo un oferente resultare habilitado para participar en la subasta, se adjudicara el proceso al
proponente habilitado, siempre que su oferta no exceda el presupuesto oficial del proceso.

EL PROCESO DE SUBASTA INICIARA BAJO EL CUMPLIMIENTO DE LAS SIGUIENTES REGLAS:

Verificacion de la asistencia: E| Jefe de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 de la Policia Nacional
o quien presida la audiencia, en presencia del asesor juridico solicitara el documento de identificacion, a los
representantes legales de las firmas oferentes o en su defecto a quien este designe mediante poder
debidamente autenticado.

Entrega Contrasefia: A cada proponente, de manera previa al inicio de la subasta, el Jefe de la Regional de
Aseguramiento en Salud No 8 de la Policla Nacional, de la Policia Nacional o quien presida la audiencia, en
presencia del Comité de Adquisiciones para la Contratacion de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8
de la Policia Nacional,de la Policia Nacional y el Comité evaluador, entrega a cada participante un sobre cerrado
para que seleccione una contrasefia con la cual se identificara a lo largo de la misma.

Apertura Oferta Econémica: Una vez asignada la contrasefia, el jefe de la Regional de Aseguramiento en
Salud No 8 de la Policia Nacional o quien presida la audiencia, dara apertura a las propuestas econémicas y
remitira al comité evaluador econdémico para su verificacién de cumplimiento y establecer el porcentaje de
descuento con el cual se iniciara la puja si a ello hay lugar.

Desarrollo de la Subasta Inversa Presencial: Para poder participar de manera valida en la subasta, por parte
del oferente debera asistir quien presentd la oferta o la persona que el representante legal designe mediante
otorgamiento de poder con presentacién ante autoridad competente, precisando que goza de amplias
facultades para decidir y comprometer a la sociedad, a la unién temporal o al consorcio segun sea el caso, en
las condiciones resultantes de la audiencia.
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La subasta se desarrollara en cumplimiento a los articulos 2.2.1.2.1.2.2, 2.2.1.2.1.2.3, 2.2.1.2.1.2.4,
2.2.1.2.1.2.5y2.2.1.2.1.2.6 del Decreto 1082 de 2015, y bajo las siguientes reglas:

a) Antes de iniciar la subasta, a los proponentes se les distribuiran sobres y formularios suministrados por
la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 de la Policia Nacional, formato que se encuentra en el Formulario
No. 8 FORMATO PARA LANCES EN SUBASTA INVERSA PRESENCIAL. En dichos formularios se debera
consignar Unicamente el porcentaje de descuento ofertado por el proponente o la expresion clara e inequivoca
de que no se hara ningln lance de mejora de precios, en caso de diligenciar las dos (2) casillas el lance se
considerara como no valido.

b) Se otorgara a los proponentes el término comun de tiempo de hasta tres (3) minutos, para que se
realice cada lance de mejora de oferta.

c) Los proponentes haran su lance utilizando el sobre suministrado al inicio de la Audiencia Pablica de
subasta inversa presencial.

d) Los proponentes que no participen en el primer lance o que su lance sea considerado no valido, no
podran seguir presentando lances durante la subasta, por consiguiente, su Gltima postura de precio sera tenida
en cuenta en el orden de elegibilidad, se entiende por lance no valido el no superar el porcentaje de mejora de
oferta sefialado en el pliego de condiciones.

e) Un funcionario de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 de la Policia Nacional, de la Policia
Nacional recogeré los formularios en sobre cerrado de todos los participantes; una vez entregado el sobre con
el formato de lance, no sera devuelto para correcciones.

f)Con el fin que no sean identificados los lances que realice cada proponente, se seguird entregando el sobre
a quien haya indicado en el formato de lance que NO realizaria mejora de oferta, estos proponentes deberan
devolver el formato de lance en blanco, en caso de diligenciamiento no sera tenido en cuenta.

g) En caso de no diligenciamiento de la contrasefia o firma en el formato de lance, el oferente se debera
acercar a la mesa principal Unica y exclusivamente para este fin; excepto quien haya manifestado no realizar
mejora de oferta, caso en el cual sera entregado en blanco.

h) Se registraran los lances validos y se ordenaran descendentemente. Con base en este orden, se dara
a conocer Unicamente el mayor descuento ofertado.

i) En caso que el proponente no haga nuevas posturas de precio durante el certamen, el dltimo precio ofertado
se considerara su propuesta final.

j) La Regional de Aseguramiento en Salud No 8 de la Policia Nacional repetira el procedimiento descrito en los
anteriores literales, en tantas rondas como sea necesario, hasta que no se reciba ningtin lance que mejore el
porcentaje de descuento ofertado en la ronda anterior.

k) La adjudicacién se realizara por medio de Resolucién y en ésta se indicara el nombre de los
proponentes el tltimo lance efectuado.

) En el evento en que los oferentes habilitados no se presenten a la audiencia de subasta o se presente solo
uno, el orden de elegibilidad sera determinado por la oferta inicial.

m) Si los oferentes no presentan lances durante la subasta, la Entidad adjudicara el contrato a quien haya
presentado la oferta econémica mas favorable.

n) De lo ocurrido en la audiencia de subasta, se levantara acta la cual contendra el resultado del certamen
indicando la identidad de los proponentes, y sera publicada en la respectiva Pagina WEB.

0) Una vez iniciada la subasta los oferentes habilitados que no se encuentren presentes podran participar
HASTA el momento de recoger el sobre del “PRIMER LANCE”, se verificara si el oferente esta o no habilitado,
en el caso de estar habilitado se le asignara su respectiva contrasefia y los formularios, aclarando que el tiempo
estipulado para el lance seguira corriendo.

NOTA: El Oferente debera prever todos los medios tecnoldgicos que estime convenientes para presentar sus
lances el dia en que se realice la Subasta Inversa.

7 ESTIMACION, TIPIFICACION, ASIGNACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE GARANTIAS.
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Entre los posibles riesgos podemos encontrar los siguientes:

cumplimiento del objeto contractual

calidad del servicio.

Incumplimiento en pago de los salarios a los empleados
Responsabilidad civil Profesional

ESTUDIO DEL SECTOR

1. ANALISIS DE LA DEMANDA

La Regional de Aseguramiento en Salud No 8 de la Policia Nacional, con proyeccién de innovar ante sus
usuarios, viene proporcionando un servicio de Contac Center que consiste en una herramienta de comunicacion
que permita tener un facil acceso a la asignacion de Citas de Servicios Integrales en Salud de los Usuarios del
Subsistema de Salud de la Policia Nacional desde la comodidad de su casa o lugar de trabajo.

Inicialmente el servicio de Contac Center, se basa en la atencion telefonica a través de un tnico nimero; en la
contrataciones anteriores se contemplaba Unicamente la vinculacion de personal que realizara la labor de
contestar la linea telefénica y asignara las citas de acuerdo a la disponibilidad de agendas; el equipamiento
informatico, sillas ergonémicas, redes de telecomunicaciones y en resumen todo el hardware y software que
requeria la operacién de abastecer la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, asi como su mantenimiento
y renovacién.

La herramienta de comunicacion planteada de una forma efectiva para el control de los afiliados del Subsistema
de Salud, se le suma la falta de obtener una estadistica de llamadas entrantes, salientes y llamadas no
contestadas en los Departamentos de Atlantico, Cesar, Magdalena, Bolivar, Sucre y Guajira que conforman la
Regional de Aseguramiento en Salud No 8, haciendo necesaria y prioritaria la renovacién tecnologica en
hardware, software y el replanteamiento del esquema de atencion a los afiliados, en consecuencia, se toma la
decision de hacer una transicién de Call center a Contact center.

El Contact center planteado implicaba la contratacion de un servicio integral, el cual incluia, no solo el personal
de agentes sino también el equipo informatico, de telecomunicaciones, redes, diademas, sillas ergondmicas,
resaltando que la operacién estarad ubicada en las instalaciones propias del contratista, esto haria una labor
completamente imparcial enmarcada en la equidad del servicio y la seguridad de la informacién, sumado a la
evolucién en los canales de comunicacion empleados poniendo a disposicion la linea (605) 3850029, Interactive
Voice Response IVR que permitirian la prestacién del servicio a los usuarios.

Con base en lo anterior, se hace necesario adelantar el proceso de contratacion, siendo necesario iniciar la
mencionada estrategia, con el fin de generar los resultados esperados y se realizara la adecuacién de
infraestructura para del Contac Center en las instalaciones de la Unidad Prestadora en Salud Atlantico evitando
cualquier traumatismo durante el proceso de adecuacion.
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JUSTIFICACION

La Regional de Aseguramiento en Salud No 8 esta compuesta por aproximadamente 91.493 usuarios. El cual
estan distribuidas de la siguiente manera, asi: DEATA 34.620, DECES 10.716, DESUC 11.244, DEBOL 15.651,
DEMAG 13.595, DEGUA 5.667, recibiendo un promedio de 53.260 llamadas mensuales por asignacién de citas
por linea telefénica de 19.761 promedio mensual como se evidencia a continuacién.

Por tal motivo se requiere la contratacion del servicio de Contact center con el objeto de brindar atencién a los
usuarios de los Departamentos que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, ofreciendo
atencion oportuna en la asignacién de Citas de Servicios Integrales en Salud e informacién general de las
Unidades Prestadora de Salud a nivel Regional, alineado con el grupo administrador de agendamientos
permitira no solo la continuidad de la estrategia actual sino el perfeccionamiento de la misma, como quiera que
el acceso a los servicios requerira una llamada previa por parte del usuario para la asignacién de las citas.
Con este proyecto basado en herramientas tecnolégicas actualizadas, se busca proporcionar un servicio de
Contac Center, que consiste en que los usuarios de tengan un fécil acceso a la asignacién de Citas de Servicios
Integrales en Salud de los Usuarios de la Policia Nacional desde la comodidad de su casa o lugar de trabajo.
Puntos importantes para tener en cuenta:

e Horario de Atencion es de 07:30 am hasta las 17:30 horas de lunes a viernes.

e Sabado de 08:00 am hasta las 12:00 am.

+ Consulta Base de datos del personal del subsistema de salud, se realizara por medio del aplicativo SISAP
para verificar la informacion del usuario.

* Herramientas suministradas por la entidad Policia Nacional: serian el aplicativo SISAP y GEINF.

* Se proporciona la estructura destinada para el Contac Center, equipado por la red eléctrica regulada,
conexiones de red, rack, switch, divisiones fijas para trabajo de los agentes.

* La trasferencia de llamadas a realizar, serian la conexién entre las Unidades Prestadoras de Salud
(UPRES) conformadas por la Region de Aseguramiento en Salud No 8 como lo son Atlantico, Sucre,
Guajira, Magdalena, Bolivar y Cesar con un solo numero de llamada el cual se pretende distribuir con un
IVR con opciones para cada UPRES.

* Requerimiento de outbound (preview, predictivo, progresivo) en el momento nuestra entidad no cuenta con
este sistema, sin embargo, este sistema seria de buen servicio para nuestra Regional de Aseguramiento
en Salud No 8, preview seria reflejado por las pantallas de los monitores de computo, predictivo el volumen
de llamadas serian enmarcadas por tablas Excel para exponer estadisticas, progresivo seria controlado por
los agentes para contestar las llamadas entrantes requeridas, no serian respuestas automaticas.

* Integracion con otras aplicaciones con nuestra entidad es complejo, donde se recomienda que el proveedor
debe suministrar las direcciones |P, Puertos de acceso, link para el perfecto funcionamiento del Contac
Center y que la el grupo de Telematica de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 realice la solicitud
de permisos pertinentes con nivel de Bogota para realiza la interfaz entre los softwares a interactuar.

* Actividades back office a desempefiar por el recurso humano seria la atencién de llamadas de nuestros
usuarios a nivel Regional, suministrandoles citas médicas de medicina general, especialistas e informacién
que el cliente requiera de su cita asignada.

* Alcance desarrollo a realizar serian la unién de las UPRES que conforman la Regional de Aseguramiento
en Salud No 8 en una, en busca de mejorar la atencién al usuario, suministrar informacién, atender la
mayoria de las llamadas entrantes, asignacion de citas médicas, bajar las quejas, tener las estadisticas de
llamadas entrantes en su totalidad, discriminacién de llamadas acertadas y perdidas.

e Numero de usuarios discriminados por UPRES
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UPRES | Total, general
Atlantico 34.620
Bolivar 15.651
Cesar 10.716
Guajira 5.667
Magdalena 13.595
Sucre 11.244
" Total, géneré‘l o : 91.493

Distribucién proyectada recursos por canales de comunicacién. Estarian conformados por una troncal SIT con
30 para mayor estabilidad en la comunicacion de llamadas, fortaleciendo un buen servicio a nuestro Subsistema
de Salud.

2, ANALISIS DEL MERCADO

e Las posibles personas naturales o juridicas que en el mercado pueden cotizar el objeto a contratar,
deben ser aquellas que tengan idoneidad certificada en el objeto del presente contrato.

» Los posibles proveedores son las empresas especializadas en la prestacion del servicio objeto de
la presente contratacion.

* Los tiempos de disponibilidad de materia prima, segtn los posibles proveedores es inmediato.

o Existe pluralidad de oferentes en el mercado.

PUBLICACION DE PROCESO EN SECOP
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3. ANALISIS DE LA OFERTA

3. ANALISIS DE LA OFERTA
IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR:

Proveedores deben tener conocimiento en la implementacion de Contac Center y realizar interfaces de
manera eficaz para poder obtener el desarrollo solicitado, se considera la posibilidad por su capacidad
financiera, que contraten a tarifas particulares, teniendo en cuenta los antecedentes de haberlo hecho
con instituciones de la ciudad de Barranquilla.

Dentro de los posibles oferentes tenemos los siguientes:

PRECIOS DE MERCADO: Segun se anot6 anteriormente la tendencia de facturar a tarifas en la
implementacion de Contac Center y realizar interfaces de manera eficaz, mediante el estudio de
mercado se obtuvo unos precios techos siguiendo politicas de la Direccion de Sanidad de la Policia
Nacional.

COSTOS INDIRECTOS: Se determinan como costos indirectos las Pélizas, certificaciones, gastos
administrativos en los que se incurre al desarrollar el proceso de contratacion y la ejecucion del contrato.

4. MONEDA A CONTRATAR: La oferta debe ser presentada en moneda legal colombiana.
5. ANALISIS DE PRECIOS

Para realizar el analisis de precios es necesario tener en cuenta los precios referencia de los siguientes
aspectos:

¢ Precios referencia SECOP (otras entidades).

* Precios histéricos (anteriores contrataciones: Policia Nacional).
* Precios de catalogo o portales web.

* Precios del mercado (cotizaciones).

5.1 PRECIOS REFERENCIA SECOP

Se realizo la consulta en la pagina www.colombiacompra.gov.co SECOP I, de contratos celebrados en la en
otras entidades y no se encontré proceso con las mismas caracteristicas del proceso requerido en esta entidad.

* Informacién verificada y aprobada por los funcionarios duefios de la necesidad que firman el
presente estudio previo.

5.2 PRECIO HISTORICO
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Para el desarrollo del proceso de contratacién de este Contac Center, no se contara con los precios
referencia SECOP y precio histérico proyectado, lo anterior en atencién que los contratos anteriores
se realizaron por Colombia compra eficiente y tiene otra modalidad de contratacion.

5.3 PRECIOS DE CATALOGO O PORTALES WEB (No aplica)
5.4 PRECIO MERCADO

Para el analisis del precio de mercado se tomaron las cotizaciones allegadas por las firmas CONINGPRO S.A.S,
PROELINCO S.A.S, BPM CONUSLTING y JELOW CUSTOMER EXPERIENCE, tomando el menor valor
cotizado entre las cotizaciones ya que es lo méas beneficioso para la entidad y con el fin de garantizar la
pluralidad de oferentes.

5.5 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

restacion de un serviclo

integral de contact center
para realizar la asignacion
de citas de servicios
integrales en salud a ios
1 | usuarios del subsistema de | $ 88.000.000,00 | $92.170.000,00 | $259.355.502,00 | $220.514.537,00 | $ 88.000.000,00
salud de la policia nacional
e informacion general de la
direccion de  sanidad
regional de aseguramiento
en salud No 8.

VALOR TOTAL $ 88.000.000,00 | $92.170.000,00 | $ 259.355.502,00 | $220.514.537,00 | $ 88.000.000,00

NOTA 1: En el presente estudio del mercado se tuvo en cuenta las cotizaciones realizadas por posibles
oferentes que cuya actividad econémica es la del presente estudio previo, teniendo en cuenta que se establecié
la menor cotizacién como el menor valor cotizado.
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5.6 VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION

1 Servicios S
prestados a las {02020200
empresas y 8005)
senvicios de
produccién
(020202008)

‘bs/c‘Se‘s'opérte' ] Risés }

~Solicfud N GS-2024-

016964-DEATA,  por
medio del cual se
solicta se  realice
cerfificado plan anual
de adquisiciones, que
tiene por  objeto
prestacién  de  un
senvcio  integral  de
Contac  cenler para

realizar la asignacién

$417.991316,00 |

$417.961.316,00

VALOR TOTAL ESTIMADO

$417.991.316,00

Q‘QQ Qoiy P9udo

Intendente JORGE PINEDO ASCANIO

Responsable Tgcnojoglas de la Informacién y las Comunicaciones UPRES-ATLANTICO
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Anexos

Certificacion de la necesidad

Especificaciones técnicas minimas

Constancia de idoneidad y experiencia (aplica para prestacién de servicios profesionales)
Estimacién, tipificacién, asignacion de riesgos y determinacién de garantias

Analisis del riesgo y forma de mitigario.

Obligaciones de la Policia Nacional

Obligaciones del contratista

AN NN N NN

Formularios

Factores de verificacién y ponderacion.

Apoyo a la industria nacional

Indicacién de trato nacional

Experiencia del proponente

Certificacién de contratos para acreditacién de experiencia proponente extranjero sin sucursal o
domicilic en Colombia

Clasificacion proponente extranjero

Acuerdo de confidencialidad (obligatorio)

Sistema de gestién de la seguridad y salud en el trabajo (obligatorio)
Compromiso anticorrupcién (obligatorio)

Capacidad financiera

Certificacién de compromiso del fabricante y/o oferente

Certificacion de la capacidad técnica

Personal, experiencia y tiempos de dedicacién minimos

Carta de compromiso postventa

s\oooQ

[ N B NI N RN

Otros documentos adjuntos

Comunicacién Oficial Indicadores Financieros
Cotizaciones

AN
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CERTIFICACION DE NECESIDAD

En mi calidad de Responsable Area Aseguramiento en Salud, manifestamos con la suscripcién
de esta CERTIFICACION que consultada la Planta de Personal (no existe el personal, ni la
infraestructura fisica, ni los elementos tecnolégicos para alcanzar a suplir el servicio de Contact
Center y por tal razén la Unica forma de resolver la necesidad es mediante la contratacion de
este servicio, con el objeto de: “PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER
PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SER,VICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS
USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL
DE LA DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8”.

Firma,

Capitan. ERIKA TATIANA CALDERON LOPEZ
Responsable de la Necesidad
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ESPECIFICACIONES Y CONDICIONES TECNICAS MINIMAS
El oferente debera marcar con una X, en el siguiente cuadro su manifestacién voluntaria de aceptacién de
cumplimiento a las especificaciones técnicas establecidas en los siguientes cuadros; donde se pueda
evidenciar CUMPLE o NO CUMPLE
REQUISITOS GENERALES

a. lLas especificaciones técnicas requeridas son de obligatorio cumplimiento, de no hacerlo la propuesta se
considerara rechazada.

b. Enlacolumna CUMPLE / NO CUMPLE, se verificaran las especificaciones técnicas ofertadas por la firma;
asi mismo debera escribir la marca que ofertada.

E!l oferente no debera modificar ni cambiar el presente anexo

Para lo anterior se diligencia la informacién en el siguiente cuadro:

OFRECE NO OFRECE
ITEM CONDICIONES TECNICAS MINIMAS

PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT
CENTER PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE
SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E
INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD
REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8

OFRECE NO OFRECE
ITEM CONDICIONES TECNICAS MINIMAS

1 El oferente debe garantizar la instalacién del Contac Center en un tiempo no
superior a 8 dias habiles a partir de la fecha de inicio del contrato.

Se compromete a realizar empalme con el actual contratista para la entrega de

2 procesos, actividades y conocimientos en general con tres dias de antelacion al
inicio de ejecucidn del contrato, un tiempo no superior a 8 dias habiles a partir de

la fecha de inicio del contrato.

El proponente garantizard que cuenta con la capacidad de resolver cualquier dafio

técnico implementado en un tiempo méximo de 4 horas habiles a partir del

momento del requerimiento, o en su defecto entregara como soporte un equipo de

3 respaldo mientras dure la reparacién del dafio, con las caracteristicas técnicas y
de funcionamiento necesarias para suplir la necesidad, de modo que no se vea
interrumpido el servicio de Contac Center.

4 El oferente realizara el mantenimiento correctivo, en un tiempo maximo de 4 horas
habiles a partir del requerimiento realizado por el supervisor del contrato.

5 El contratista debera tener un sistema de respaldo de los datos contenidos en el

servidor, dicho sistema a emplear debe ser expuesto en la oferta.
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El oferente debera anexar el plan de contingencia 4gil y efectivo que adoptaré en
la ocurrencia de cada uno de los siguientes eventos:

a) Dafio en el servidor PBX.

b) Dafio masivo en los computadores de los operadores.

c¢) Problemas de conectividad con el software inbound y outbound.

d) Dafo en las lineas telefénicas.

Garantizar el correcto agendamiento de citas médicas de acuerdo con los
parametros establecidos por la Regional de Aseguramiento en Salud No 8, los
cuales se coordinara con el supervisor del contrato.

El contratista designara un coordinador de 07:30 a 17:30 horas de lunes a viernes,
el cual realizara monitoreo permanente, con el fin de verificar la actividad realizada
por parte de los operadores que integran el Contac Center.

El oferente deberd garantizar la grabacion de las llamadas inbound y outbound en
el Call Center y la capacidad de almacenarlas por un tiempo superior a los seis
meses.

10

El oferente debe certificar que se comprometerd a realizar recordatorio de citas a
los usuarios a través de mensaje de texto y/o llamada y/o via correo electrénico,
con previo listado entregado por el supervisor del contrato, un dia antes de la cita
programada.

De requerir informacion o documentos adicionales, los usuarios deberan ser
notificados de forma inmediata por correo electrénico de los requerimientos
necesarios a para asignar la cita y dar fe que el usuario esta notificado.

11

El oferente se compromete a suministrar el siguiente talento humano una vez sea
adjudicado el proceso, asi:

-25 operadores.
-01 operador de calidad

Los operadores del Contac Center deberan estar certificado a través de cursos
o capacitaciones en atencion al usuario y manejo de ofimatica, diploma y acta
bachiller, lo cual se verificara al momento de adjudicacién del contrato.

El oferente se compromete a suministrar el siguiente talento humano con la oferta:

-01 coordinador con 06 meses de experiencia (anexar certificado de experiencia),
de igual forma anexara la siguiente documentacion:

El coordinador del Contac Center debe poseer una carrera profesional en
Administracion de empresas, administracién del talento humano o afines a la
administracion y/o sistemas.

Allegar, diploma, acta de grado, tarjeta profesional y certificacion de experiencia.

12

El oferente se comprometera a vincular laboralmente los funcionarios ofertados
una vez se le haya adjudicado el contrato, cuando tengan el personal seleccionado
deben enviar las hojas de vida para realizar estudio de seguridad por parte el
Policla Nacional.

13

Para el cumplimiento del objeto del contrato, los operadores y coordinador
laboraran como minimo en el horario de lunes a viernes iniciando desde las 07:30
horas con el servicio, hasta 17:30 horas para el cierre del mismo, con un intervalo
para consumo de alimentos de una hora sin interrumpir el servicio. El dia sabado
sera de 08:00 horas hasta las 12:00 horas y se debe prever que el supervisor debe
estar presente cada 15 dias acompafiando a los operadores que laboran, lo
anterior en coordinacion con el supervisor del contrato de la Policia Nacional.

15

El oferente favorecido con el contrato debe cubrir el 100% del personal de
operadores y coordinador, de forma inmediata, previendo todo tipo de
eventualidades (permisos, vacaciones, incapacidades, calamidades, retrasos,
entre otros).

16

Durante la ejecucion del contrato, el contratista debe garantizar que el promedio
de rotaciéon del personal sea menor al 30% sin justificaciones mientras dure el
contrato.
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Después de comenzar la ejecucion del contrato toda rotacién o incorporacion de
17 personal debe ser avalada por el supervisor contratante, el cual debe verificar las
hojas de vida del personal para su correspondiente estudio de seguridad.
El contratista realizard capacitacion y evaluaciéon mensual al personal respecto a
18 indicadores y manejo de herramientas informéaticas, para el correcto
funcionamiento de los aplicativos y el servicio. Los resultados seran entregados al
supervisor del contrato.

19 El oferente se comprometera a garantizar que cada operador y coordinador estén

afiliados a seguridad social y las prestaciones sociales de Ley y parafiscales.

20 El oferente debera suministrar al personal que emplee para la prestacién del

servicio, los uniformes de dotacién y carnés de identificacion.
La empresa debera garantizar que los operadores del Contac Center cumplan con
las siguientes funciones:
¢ Atencion del usuario via telefénica para la asignacion de citas.
« Realizar llamadas a los usuarios que requieren citas con especialistas y
asignhar las mismas.
«  Asegurar la satisfaccion del usuario del servicio prestado utilizando las
herramientas de ayuda facilitadas por la Regional de Aseguramiento en
Salud No 8 y por la Empresa contratante.
«  Cumplir los turnos de trabajo establecidos por la Empresa contratante.
*  Recibir la capacitacion brindada por la Empresa contratante y por la
Regional de Aseguramiento en Salud No 8, buscando su participacion
21 activa en un proceso de aprendizaje y desarrollo continuo para el cargo.
«  Asistir y resolver satisfactoriamente, las inquietudes de los usuarios del
sistema para asf establecer adecuadamente el contacto de acuerdo con
el propoésito de la llamada, resolviendo las inquietudes que presente el
usuario sobre el producto.
¢ Mantener actualizados sus conocimientos sobre los productos y nuevos
servicios y presentar la evaluacién de conocimientos, cumpliendo con
los resultados estandar planeados para ésta.
e  Cumplir a cabalidad con los planes de mejoramiento definidos, para
lograr excelentes resultados en el cumplimiento de su labor.
+  Ejecutar los procedimientos de linea establecidos, reportando cambios
o anomalfas que puedan afectar la prestacion del servicio y escalar las
sugerencias que contribuyan al mejoramiento del servicio prestado.
El coordinador del Contac Center es el puente por medio del cual se verificara el
cumplimiento de las funciones asignadas a cada uno de los agentes, debe poseer
un medio de comunicacion efectivo para su localizacién en el momento en que sea
requerido y cumplir con las siguientes funciones minimas:

¢ Coordinar, apoyar y controlar el trabajo realizado por los operadores con el fin
de asegurar la satisfaccion de los usuarios de las lineas de servicio al cliente.

o Supervisar el buen desemperio de los operadores y el cumplimiento de los
niveles de servicio utilizando el software de supervision y monitoreo para poder
medir la productividad y efectividad del servicio.

+ Entregar resultados satisfactorios de la gestién del Contac Center, cumpliendo
los requisitos del cliente.

22 ¢ Suministrar la informacién necesaria para conocer el grado de cumplimiento
de los operadores de las normas del servicio detectando fortalezas y
debilidades, que conllevan a la generacion de planes de accion de
mejoramiento para asegurar la prestacion del servicio.

+ |dentificar y reportar a tiempo las fallas que intervengan con el normal
funcionamiento y ejecutar las medidas de contingencia establecidas.

» Coordinar que la prestacién del servicio se realice en los tiempos establecidos.

* Obtener informacion estadistica de la operacién, la cual debe analizar, revisar
y corregir para lograr el ajuste de los indicadores, a los acuerdos pactados con
la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

« Diligenciar correcta y oportunamente la evaluacion de desempefio de los
operadores y realizar seguimiento al cumplimiento de los planes de accion
generados a partir de éstas.

» Solicitar adecuadamente el personal, al area de seleccién para cubrir los
puestos requeridos y garantizar los niveles de servicio.
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* Permanecer alerta frente a las necesidades de capacitacion de los operadores
y solicitarlas oportunamente.

¢ Conocer los acuerdos pactados en la implementacion con la Regional de
Aseguramiento en Salud No 8, con el fin de darles estricto cumplimiento.

* Controlar el cumplimiento del nivel de servicio pactado con la Regional de
Aseguramiento en Salud No 8.

* Realizar seguimiento al pronéstico de llamadas y velar porque sea acertado.

¢ Evaluar causas del mal desemperio de la linea en caso de presentarse, para
tomar medidas de mejoramiento.

* Monitorear los operadores que tiene a su cargo, segtn el proceso de monitoreo
del servicio.

» Verificar que el personal de operadores porte el carnet de identificacién dentro
de las instalaciones de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

» Verificar que el personal de operadores porte el uniforme con su respectivo
logotipo dentro de las instalaciones de la Regional de Aseguramiento en Salud
No 8.

» Realizar seguimiento y retroalimentacion basados en los resultados obtenidos
del monitoreo.

» Definir planes de accion y realizar seguimiento para garantizar la efectividad
de los mismos.

¢ Registrar, coordinar y asignar al 4rea correspondiente, el tramite de la solucién
de las quejas o reclamos del servicio.

+ ldentificar anticipadamente riesgos y amenazas del producto o servicio que
tiene a su cargo, con el fin establecer los factores que pueden interrumpir la
prestacion del mismo.

* Definir las medidas de contingencia que daran remedio temporal al problema.

23

El proveedor debera realizar las coordinaciones pertinentes para que la linea con
abonado telefénico (605) 3850029 tenga la distribucion del IVR para cada UPRES
que conforman la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 DEBOL, DEMAG,
DEGUA, DESUC, DECES y DEATA. El sistema debe contar con un sistema de
cola de llamadas para que los usuarios que no pueden ser atendidos
inmediatamente entren en espera, escuchando un mensaje institucional hasta que
el operador pueda atender Ja flamada.

24

Suministrar todos los equipos tecnolégicos necesarios para la puesta en marcha
del Contac Center (27 computadores de escritorio con sus respectivas diademas y
sillas ergonémicas)

25

Los equipos de computo deben contar con las siguientes caracteristicas minimas,
asi: sistema operativo licenciado, memoria RAM de 8 Gb, disco estado s6lido con
capacidad 240 Gb procesador con minimo una velocidad de 2.5 ghz.

26

Los agentes deben contar con diademas queles permitira comunicaciones
telefénicas de gran sonido y su micréfono de anulacion del ruido ambiente.

27

Los equipos de coémputo y el software utilizado deben ser compatibles con el
software en salud con el que cuenta la Institucion (poseer sistema operativo
Microsoft Windows 10) y deben ser de marcas reconocidas en el mercado.

28

Software de gestion que permita el ingreso de 6rdenes de servicio médico dirigido
a la asignacion de citas por medicina especializada y especialidades no médica,
en dos médulos: Primer modulo dirigido a los digitadores, espacios que debe incluir
variables béasicas de identificacién del usuario para posterior contacto y asi misma
informacién suministrada por el profesional médico con la finalidad de obtener
detalles segln prioridad. Segundo modulo dirigido al personal quien asigna la cita
que me permita visualizar el producto ingresado por los digitadores y a su vez se
debe tener variables de control que ilustren el seguimiento o la gestion realizada a
la solicitud radicada. Como nticleo debe tener una base de datos en Mysgl o
Oracle con interfaz amigable de acceso web por intranet, con el fin de administrar
los datos y obtener informacién de la gestion realizada. Estos informes debes
exportarse en archivos planos .xls o presentacion de informes de: oportunidad de
dias de espera por cada una de los servicios ofertados. Es de resaltar que la base
de datos debe estar amparada por la ley de proteccion de los datos personales ley
estatutaria 1581 de 2012, Resolucién 03049 DEL 24 de agosto de 2012 “Por Ia
cual se adopta el Manual del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
para la Policia Nacional’. Y es de pertenencia de la POLICIA NACIONAL. De igual
forma dentro el software se establece el bloqueo de citas para aquellos usuarios
que tengan inasistencias a sus citas médicas, debiendo ser desbloqueados por la
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funcionaria de Atencion del Usuario, esto deber ser coordinado con la oficina de
telematicas de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

29

Asegurar el legal funcionamiento del office utilizado con las respectivas licencias
de funcionamiento vigentes.

30

Asegurar el legal funcionamiento del sistema operativo utilizado con las respectivas
licencias de funcionamiento vigentes.

31

El sistema suministrado debe ser flexible y ajustable de acuerdo al comportamiento
de las llamadas recibidas, esto en cuanto al manejo de los horarios de atencion,
numero de operarios y horas especificas del dia.

32

Asegurar el optimo funcionamiento de los equipos suministrados y de la
herramienta sistematica, por lo que se les deberd realizar el respectivo
mantenimiento tanto preventivo como correctivo el cual seré total responsabilidad
del contratista.

33

El contratista debera asumir el plan y pago de una linea telefénica, en el cual el
servidor PBX instalado debe tener la capacidad de interconectarse con treinta (30)
extensiones telefénicas para cumplir el objetivo de Contac Center, una vez se
termina el proceso de contratacion la linea de teléfono debera ser cancelada, ya
que el contratista que nuevamente quede con la contrastacion deberd seguir con
el plan y continuidad de la linea telefénica. El contrajo del plan debera ser
entregada una vez se la carta de inicio del presente proceso.

34

El PBX ser4 la primera interaccion con el usuario realizando las preguntas de tipo
de peticién (asignacion de citas y tipo de cita, cancelacion de citas, solicitud de
informacién), le solicitara que digite el tipo y nimero de documento de identificacién
y tendra la capacidad de cancelar citas si se cumple con varios parametros
establecidos. Tendra la capacidad y posibilidad de conectarse a bases de datos,
debe ser efectivo y eficaz.

35

Los desarrollos realizados en el sistema PBX deberan ser bien documentados y
entregados al supervisor del contrato.

36

El contratista debera contar con bolsa de minutos salientes en su softphone con el
fin de que se pueda tener control y estadistica de las llamadas realizadas a los
usuarios. También deben ser grabadas en el servidor y debe tener la posibilidad
de realizar llamadas en forma simultanea.

37

Reportar informes semanales de cantidad de citas asignadas, cantidad de citas
canceladas, cantidad de citas no asignadas, cantidad de llamadas insatisfechas.

38

EL Oferente debera presentar el Certificado no superior a tres meses emitido por
la Administradora de Riesgos Laborales (ARL) sobre la Evaluacién Inicial de los
Estandares.

Minimos del Sistema de Gestion de 12 Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST),
donde conste una calificacién que se encuentre en una escala de valoracién
"Aceptable" (puntaje mayor a 85%) y mantener la calificacion y evidencias a
disposicién (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 del SGSST sera objeto de verificacién
durante la ejecucion del contrato.

39

Los operarios no deberan utilizar su teléfono celular durante horas laborales, debe
ser entregado al coordinador antes de ingresar al Contac center.

40

El oferente debera entregar mensualmente los siguientes indicadores:
indicadores de servicio: nivel de servicio, demora promedio en contestar, tiempo
promedio de abandono, porcentaje de abandono, calificaciones de monitoreo,
medidas externas de calidad, satisfaccion de los usuarios. Indicadores de
productividad: Volumen de llamadas, duracion promedio de conversacién,
duracion promedio de documentacion, Duracién promedio del total de llamadas,
adherencias a turnos, rotacién de agentes, porcentaje de ocupacién de
operadores, uso de puestos. Indicadores de gestion: demanda insatisfecha y
escasa demanda por servicio. Cualquier otro informe que solicite la Regional de
Aseguramiento en Salud No 8.

41

Al momento de terminar el contrato, el contratista debera entregar la informacién y
logistica necesaria para el correcto empalme con el nuevo contrato para que no se
presenten anomalias en la prestacion del servicio. Incluye las grabaciones de las
llamadas, los desarrollos realizados al PBX, estadisticas, consultas pendientes por




Pagina 37 de 58

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA:

ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS POLICIA NAGIONAL

VERSION: 9

asignary notificar, procesos, y demds conocimientos relevantes adquiridos durante
la ejecucion el contrato.

42

El oferente debera realizar la adecuacion de los modulos de trabajo del personal
de acuerdo a los establecido en la normatividad para tal fin

44

El oferente debera entregar una vez se finalice el contrato la base de datos del
personal de usuarios registrado en el sistema, teniendo en cuenta que esta
informacioén es confidencial, coordinacion que se debera realizar con el supervisor
y personal de telemaética de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

45

La herramienta tecnoldgica para el ingreso llamadas y salidas debera contar con
un sistema de grabacién en tiempo real apuntando al servidor para su
almacenamiento, debe generar estadisticas discriminados por departamento,
usuarios y llamadas en cola en formado Excel, PDF, con el fin que el proveedor
suministre de manera mensual el informe de gestién y sea el soporte para el pago,
verificacion del comportamiento del Contac Center.

46

El oferente certifica que cuenta con una pagina web para colgar las solicitudes de
ordenes de especialistas y entre otras, generando un cédigo de para no genera
duplicidad, igual forma que nos permita almacenar los datos de nuestros usuarios
como nombre, contacto, numero de orden, direccion, ciudad, citas asignadas, con
el fin que los agentes puedan consultar en tiempo real, la cual debe ser allegada
al momento de la adjudicacion del contrato previa coordinacién con el supervisor
del contrato.

47

Se debe tener en cuenta que las llamadas que ingresen a nuestro ntimero de
Contac Center son de las UPRES que conforman la Regional de Aseguramiento
en Salud No 8 (GUAJIRA, MAGDALENA, CESAR, SUCRE, BOLIVAR,
ATLANTICO) estas llamadas deben ingresar como llamadas locales sin generar
costo alguno para nuestros usuarios, estas llamadas deben ser enrutadas por un
solo numero de teléfono y distribuidas a los agentes segun el Departamento que
tengan asignado.

48

El IVR debe tener un mensaje de bienvenida, suministrando la informacién del
namero que tienen que digitar para acceder al Departamento que corresponden a
los usuarios de Sanidad Policial, en el momento que el usuario quede en espera
se le colocara informacién de la Regional de Aseguramiento en Salud No 8 que
sea de importancia para el usuario, el tiempo de espera serd maximo de 4 minutos.

49

El Contac Center debe contar con treinta troncales SIP para que sean utilizadas
por nuestro usuario y operadores, ofreciendo asi un buen servicio.

50

Es de resaitar que este Contac Center estara ubicado en las instalaciones de la
Unidad Prestadora de Salud Atlantico Ubicada en la Avenida Circunvalar No. 45-
124 el Parque Soledad, teniendo en cuenta que posee la infraestructura para suplic
esta necesidad, de esta manera se tendra el acceso a los aplicativos de la Policia
Nacional como el SISAP que nos permite agendar las citas médicas, tener una
comunicacion directa tanto con el supervisor y agentes del proveedor que gane la
adjudicacion del contrato.

§rQe QJM AR <g’/

Intgndente JORGE PINEDO ASCANIO
Responsable Tecyiologja la Informacion y las Comunicaciones UPRES-ATLANTICO
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ESTIMACION, TIPIFICACION, ASIGNACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE GARANTIAS
GARANTIAS DEL PROCESO

ETAPA PRECONTRACTUAL )
El proponente debera constituir a su costa y a favor de LA POLICIA NACIONAL — REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN
SALUD N.° 8 y presentar con su propuesta, una garantia de seriedad del ofrecimiento, asi:

ETAPA PRECONTRACTUAL

MECANISMO DE ] - CLASEDE T L o or e e | ESTIMAGION DEL | ASIGNAGION 17 o oovars | JUSTIFIGAGION COBERTURAT
- COBERTURA |  RIEsgo | TPIFICACIONDELOSRIESGOS | = ‘qesgn | peLriesco | VOENGA | ° 0 " “yigenca
RIESGO [A NO SUSCRIPCION DEL
JURIDICO CONTRATO SIN JUSTA CAUSA
RIESGO [A NO AMPLIAGION DE LA
JURIDICO VIGENCIA DE LA GARANTIA DE
SERIEDAD DE OFERTA CUANDO
EL TERMINO PREVISTO EN LA
INVITACION PARA LA
ADJUDICACION DEL CONTRATO
SE PRORROGUE O CUANDO EL
TERMING PREVISTO PARA LA
ggsggggg)&g? Sfé’h;"gf'féﬂg DESDE LA | AMPARA LA NO SUSCRIPCION DEL
CUANDO ESAS PRORROGAS NO | DIEZ POR CIENTO PRESENTACI | CONTRATO SIN JUSTA CAUSA
0 0,
L DAN UM TERMING DE TRES | (10%) DELMONTO o ooe oo ON DE LA | POR EL DIEZ POR CIENTO {10%)
GARANTIA  DE MESES DEL SELECCIONADO, | OFERTA Y | DEL PRESUPUESTO  OFIGIAL
SERIEDAD ’ PRESUPUESTO * | POR DESDE LA PRESENTACION DE LA
RIESGO [A FALTA DE GTORGAMIENTO | OF'CIAL 3%’;2;?‘4/\(3‘” 32@@;’}/& POR GUATRO (4)
JURIDICO POR PARTE DEL PROPONENTE : :
SELECCIONADO DE GARANTIA
DE CUMPLIMIENTO EXIGIDA POR
LA ENTIDAD PARA AMPARAR EL
INCUMPLIMIENTO ~ DE  LAS
OBLIGACIONES DEL CONTRATO.
RIESGO EC RETRO DE LA OFERTA
JURIDICO DESPUES DE VENCIDO EL
TERMINO FIJADO PARA LA
PRESENTACION  DE  LAS
OFERTAS.
ETAPA CONTRACTUAL
MECANISMODE - | CLASEDE. - | TIPIFICACIONDE . - [ ESTIMACIONDEL -] ASIGNACION - VIGENGIA. i JUSTIFICACION COBERTURA
COBERTURA . | RIESGO: | LosRiESGOS 7 | RESGO " ' | DELRIESGO.: GENGIA = = L VIGENGIA 0
AMPARA EL RIESGO DE
INCUMPLIMIENTO DURANTE EL
PLAZO DE EJECUCION Y
VIGENTE POR UN LIQUIDACION DEL CONTRATO LA
VEINTE POR TERMINO IGUALALA | ESTIMACION DEL RIESGO CUBRE EL
RIESGO INGUMPLIMIENTO | CIENTO (20% EJECUCION DEL 20% DEL VALOR DEL CONTRATO
GARANTIAUNICA | jRipicO DEL CONTRATO. GEL VAo DEL | CONTRATISTA | E5URATOY COMO QUIERA QUE SE PRETENDE
CONTRATO CUATRO (04)MESES | EL PAGO PARGIAL O DEFINITIVO DE
MAS LOS PERJUICIOS QUE CAUSE A LA
ENTIDAD EN LOS MISMOS TERMINOS
DE LA CLAUSULA PENAL
PECUNIARIA.
VIGENTE POR UN
RIESGO CALIDAD DEL e TERMINO IGUALALA | AMPARA EL RIESGO DE MALA
GARANTIA UNICA F CONTRATISTA | EJECUCION DEL CALIDAD DEL SERVICIO DURANTE LA
OPERATIVO SERVICIO (25%) DEL VALOR CONTRATOY UN(1) | VIGENCIA DEL CONTRATO
DEL CONTRATO. e :
VIGENTE POR UN
RIESGO gg‘gglgﬁ%o TERMINO IGUALALA | AMPARA EL RIESGO DE MALA
GARANTIAUNICA | RESSD. CALDADDELBIEN | 08 CIENIOL (r | CONTRATISTA | EJEGUCION DEL CALIDAD DEL BIEN DURANTE LA
e Ao CONTRATOY UN(1) | VIGENCIA DEL CONTRATO.
: ANO MAS
AMPARA A LA ENTIDAD DE LOS
PERJUICIOS QUE SE LE OCASIONE
NO PAGO DE CINGO POR VIGENTE POR UN COMO CONSECUENCIA DEL
RIESGO SALARIOS CIENTO (5%) DEL TERMINO IGUAL ALA | INGUMPLIMIENTO DE LAS
GARANTIA UNICA PRESTACIONES E CONTRATISTA OBLIGACIONES LABORALES A QUE
JURIDICO INDEMNIZACIONES | YALOR DEL EJECUCION Y TRES | £57E OBLIGADO EL CONTRATISTA
CONTRATO. (3) ANOS MAS
LABORALES. DERIVADAS DE LA CONTRATACION
DEL PERSONAL UTILIZADOS PARA
LA EJECUCION DEL CONTRATO.
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GARANTIA UNICA

RIESGO
JURIDICO

DANOS A
TERCEROS POR
RESPONSABILIDAD
CIVIL EXTRA-
CONTRACTUAL.

200 SMMLV

CONTRATISTA

VIGENTE POR EL
TERMINO DE LA
VIGENCIA DEL
CONTRATO.

AMPARA LOS DANOS PRODUCIDOS
POR EL CONTRATISTA CON
OCASION DE LA EJECUCION DE
CONTRATO AMPARADO, Y SERAN
BENEFICIARIOS TANTO LA ENTIDAD
CONTRATANTE COMO LOS
TERCEROS QUE PUEDAN RESULTAR
AFECTADOS POR LA
RESPONSABILIDAD
EXTRACONTRACTUAL DEL
CONTRATISTA O SUS
SUBCONTRATISTA. LA POLIZA
DEBERA CONTENER COMO MINIMO,
EN ADICION A LA COBERTURA
BASICA DE PREDIOS, LABORES Y
OPERACIONES LOS AMPAROS
CONTEMPLADOS EN EL DECRETO
1510 DE 2013

CLAUSULAS SANCIONATORIAS

Cargo Area o Unidad

TIPIFICACIONDE | ESTIMACION | ASIGNACION CACION COBERTURA /.
LOSRIESGOS | DELRIESGO | DELRIESGO _ VIGENGIA -
LANO
CONSTITUCION e LaRSIvo
DENTRO DEL R S CON LA MULTA SE CUANDO EL CONTRATISTA NO
RIESGO TERMINOYENLA | LIRJIDARAC APLICARA POR CADA | CONSTITUYA DENTRO DEL TERMINO
MULTA A FORMAPREVISTA | BASEENUN CONTRATISTA | DIA DE RETARDO Y Y EN LA FORMA PREVISTA EN EL
ENELCONTRATOO | CEROFUNTC, HASTA POR DIEZ(10) | CONTRATO O EN ALGUNO DE SUS
EN ALGUNO DE SUS | D05 (0.2%) DIAS MODIFICATORIOS, A POLIZA DE
MODIFICATORIOS | ALORDEL GARANTIA UNICA
LA POLIZA DE
GARANTIA UNICA
(A MULTA SE
APLICARA POR CADA
DIA DE RETARDO
HASTA POR UN
PLAZO DE QUINCE
MULTAS CUYO (15) DIAS AMPARA LA MORA O
VALOR SE CALENDARIO QUE SE | INCUMPLIMIENTO PARCIAL DE
LIQUIDARA CON DESCONTARA DEL ALGUNA OBLIGACION DERIVADA DEL
BASE EN UN SALDO QUE LE CONTRATO POR CAUSAS
MULTA oo PARCIPLIMIENTO 1 GERO PUNTO CONTRATISTA | ADEUDE LA ENTIDAD. | IMPUTABLES AL CONTRATISTA
CINCO (0.5%) DEL ESTA SANCION SE
VALOR DEJADO IMPONDRA MEDIANTE
DE CUMPLIR O ACTO
ENTREGAR ADMINISTRATIVO
MOTIVADO EN EL QUE
SE EXPRESARA LAS
CAUSAS QUE
DIERONLUGAR A
ELLA
EL VEINTE POR
CIENTO (20%) DEL
VALOR TOTAL DEL AMPARA EL INCUMPLIMIENTO
VEINTE POR CONTRATO CUANDO | PARCIAL O DEFINITIVO DEL
INCUMPLIMIENTO | (LINTRFOR SE TRATE DE CONTRATO POR PARTE DEL
CLAUSULA PENAL | RIESGO TOTAL CIENTO (20% CONTRATISTA | INCUMPLIMEENTO CONTRATISTA, SE BUSCA EL PAGO
PECUNIARIA JURIDICO DECLARATORIADE | DELVALOR TOTAL DEL PARCIAL Y DEFINITIVO DE LOS
CADUCIDAD RN CONTRATO Y PERJUICIOS QUE SE CAUSEN A LA
PROPORCIONALAL | ENTIDAD
INCUMPLIMIENTO
PARCIAL DEL
CONTRATO
Grado y Nombre
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NOTA 1: Al término de la vigencia de cada uno de los amparos el contratista debera adicionar un (01) mes
mads, con el fin de garantizar que los términos de la garantia cubran la totalidad de lo exigido y de esta manera
prevenir la ampliacién de los mismos ocasionada por el lapso que transcurre desde el momento de la
suscripcion del contrato y el cumplimiento de los requisitos de ejecucion.

NOTA 2: En todo caso en el mecanismo de cobertura de riesgo debera constar expresamente que se ampara
el cumplimiento del contrato, el pago de las multas y de la penal pecuniaria convenidas y que la entidad
aseguradora renuncia al beneficio de excusién. Asi mismo, se indicard que en el evento en que por
incumplimiento del contratista garantizado el asegurador resolviera continuar como cesionario, con la ejecucién
del contrato y la entidad estatal contratante estuviere de acuerdo con ello, el contratista garantizado aceptara
desde el momento de contratacién de la pdliza, la cesiéon del contrato a favor del asegurador. En todo caso,
dependiendo del tipo de mecanismo de cobertura elegido, debera cumplir con los requisitos establecidos en el
Decreto 1082 de 2015.

NOTA 3: Dentro de la matriz de riesgos no es necesario evidenciar los riesgos que pudieran surgir de la
ejecucion del contrato y afectar a terceros, puesto que los equipos que se utilizan en la Regional de
Aseguramiento en Salud N.° 8 de la Policia Nacional son utilizados para diagnhostico basico, es decir que no
son de soporte vital y por ende no involucra la vida ni genera riesgo en los usuarios del subsistema de salud de
la Policia Nacional.

MATRIZ DE RIESGOS

CONTEXTO: A fin de identificar los riesgos del proceso de contratacion, dentro del entorno de la entidad, se
identifican conforme lo sefiala la guia, los siguientes aspectos y sus posibles aspectos adversos:

Objeto del proceso de contratacion: de PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER
PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS
DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL DE LA
DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8, En el objeto del proceso, no
se evidencia ningln evento adverso social, econémico, ni politico, al contrario con este se satisface una
necesidad de la entidad, es por elio que se requiere adelantar un proceso para qontratar la, PRESTACION DE
UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITA$ DE SERVICIOS
INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E
INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD No 8,
Establecimiento de Sanidad Policial.

Los participes del proceso de contrataciéon: Personas naturales o juridicas (fabricante, distribuidor, o
comerciante) en forma individual o conjunta (consorcio, union temporal), que tengan dentro de su objeto social
o actividad el objeto de este proceso y cumplan con todos los requisitos exigidos para el mismo.

= Laciudadania que se beneficia del proceso de contratacién: Usuarios del Subsistema de Salud de la Policia
Nacional.

» La capacidad de la entidad estatal entendida como la disponibilidad de recursos y conocimientos para el
proceso de contratacion: Se cuenta con el personal capacitado y los recursos tecnoldgicos necesarios para
la planeacién, desarrollo, realizacion, ejecucién y seguimientos del proceso contractual.

» La suficiencia del presupuesto oficial del proceso de contratacion: Se cuenta con el presupuesto disponible
para el desarrollo del proceso mediante Certificacion del Plan Anual de Adquisiciones y soportado por el
certificado de disponibilidad presupuestal para esta vigencia, por tanto, no se evidencia un evento adverso.
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* Las condiciones geograficas y de acceso del lugar en el cual se debe cumplir el objeto del Proceso de
Contratacién: No se observa evento adverso toda vez que la adquisicion y ejecucion del presente proceso
se adelantara en la Regional de Aseguramiento en Salud N°8 de la Policia Nacional, que cuenta con
facilidades de acceso y condiciones geograficas favorables.

* El entorno socio ambiental: Teniendo en cuenta lo establecido en la Resolucion 03049 del 30 de Julio de
2014 “por la cual se adopta el Manual de Contratacién de la Policia Nacional’, actualizada, modificada y
complementada por la Resolucion 00090 del 15 de enero de 2018, el uso de los insumos requeridos para el
presente proceso no genera ningun tipo de contaminacién o impacto ambiental negativo al medio ambiente.

* NOTA: El oferente debera asumir como su responsabilidad cualquier infraccién ambiental por omision de
permisos, concesiones o licencias ambientales que hubiese sido necesaria tramitar antes del inicio del
servicio,

* Las condiciones politicas: No se evidencia un evento adverso, teniendo en cuenta que existen leyes y
Decretos de contratacion estatal que fija las pautas para llevar a cabo los procesos en dicha materia.
Identificacion y clasificacion de los riesgos: se establecieron los posibles riesgos, se procede al diligenciamiento
de la matriz del riesgo planteada por Colombia Compra Eficiente versién 1, que hace parte integral del proceso
de seleccion.

Durante los periodos de adjudicacién y ejecucion del contrato, se pueden presentar contingencias o eventos
que pueden entorpecer, dificultar o impedir la culminacion y cumplimiento del objeto contractual, por lo que en
el presente estudio se desarrolla un analisis donde se tipifican e identifican los riesgos inherentes a la naturaleza
y al objeto de la contratacién, enfatizando la forma de prevenirlos o mitigarlos y estableciendo la responsabilidad
de las partes como: Riesgos Propios, Riesgos comunes a sus Procesos de Contratacién y los Riesgos del
Proceso de Contratacién en particular.

Por lo anterior, se toman en cuenta las circunstancias de tiempo, modo y lugar y aspectos de tipo operacionales,
financieros, regulatorios, fuerza mayor o ambientales, que rodearan los ciclos del proceso contractual vy su
ejecucion, precisando e individualizando los eventos sorpresivos que puedan encarecer, entorpecer, dificultar
o impedir la adecuada ejecucion del contrato, tales como: (a) La capacidad de la Entidad, entendida como la
disponibilidad de recursos (b) Los incidentes que alteren la ejecucion del contrato; d) La eficacia del Proceso
de Contratacion; y en el evento de materializarse, determinar el tratamiento, soluciones y el costo que conlleven
y que deban tenerse en cuenta para la elaboracion de propuestas por parte de la Entidad para efectos
presupuestales

De acuerdo al “Manual para la Identificacion y Cobertura de los Riesgos en los Procesos de Contratacion” de
la Agencia Colombia Compra Eficiente, en el presente Anexo se establece la matriz que incluye los riesgos
identificados en el proceso de contratacion, de acuerdo con la clasificacion, probabilidad de ocurrencia
estimada, impacto, parte que debe asumir el riesgo, tratamientos que se puedan realizar y caracteristicas de
su monitoreo, como se relaciona a continuacién:
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NOTA:

1. Laevaluacion y valoracion de los riesgos en cuanto a probabilidad e impacto, se establecen bajo los siguientes rangos:

PROBABILIDAD

PROBABILIDAD

[MPROBABLE

POSIBLE

PROBABLE

CASI CIERTO

IMPACTO

2. Lavaloracion completa de los riesgos se establece una categoria a cada uno para su correcta gestioén, asi:

6Y7 ALTO
5 MEDIO
23Y4 BAJO

Durante los perfodos de seleccion, adjudicacion y ejecucién del contrato, se pueden presentar riesgos
eventuales que pueden entorpecer, dificultar o impedir la culminaciéon y cumplimiento del objeto contractual, por
lo que en el presente estudio se desarrolla un analisis donde se tipifican e identifican los riesgos inherentes al
objeto de la contratacion, enfatizando la forma de prevenirlos o mitigarlos y estableciendo la responsabilidad
de las partes como: Riesgos Propios, Riesgos comunes a sus Procesos de Contratacion y los Riesgos del
Proceso de Contratacién en particular.
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De acuerdo al “Manual para la Identificacion y Cobertura de los Riesgos en los Procesos de Contratacion” de
la Agencia Colombia Compra Eficiente, en el presente Anexo se establece la matriz que incluye el andlisis de
los riesgos identificados en el proceso de contratacion, de acuerdo con la clasificacién, probabilidad de
ocurrencia estimada, impacto, parte que debe asumir el riesgo, tratamientos que se puedan realizar y
caracteristicas de su monitoreo, como se relaciona a continuacioén:

ETAPA CONTRACTUAL

1. LA NO CONSTITUCION DENTRO DEL TERMINO Y EN LA FORMA PREVISTA EN EL CONTRATO O
EN ALGUNO DE SUS MODIFICATORIOS Y LA POLIZA DE GARANTIA,

TIPIFICACION: Cuando el contratista al cual fue adjudicado el contrato, presenta atrasos en la constitucién y
entrega de las polizas para dar inicio al contrato y/o no se logra dar continuidad a la ejecucion del contrato.

ASIGNACION: Sera responsabilidad total del contratista cumplir con las obligaciones a su cargo suscritas en
el contrato, con excepcién de situaciones de fuerza mayor y/o caso fortuito o en todas aquellas donde el
contratista demuestre que no tuvo responsabilidad.

TRATAMIENTO: Se informara al contratista al momento de la adjudicacion del contrato la correcta presentacion
de las polizas para dar inicio al contrato o para la continuidad en la ejecucién del contrato, El cumplimiento de
esta obligacion serd vigilada por el grupo de contratos y el supervisor del contrato.

2. RIESGO POR LA DEFICIENTE CALIDAD Y MALA PRESTACION DEL SERVICIO,

TIPIFICACION: Cuando el contratista preste el servicio de deficiente calidad y se presente una mala prestacion
del servicio.

ASIGNACION: Ser3 responsabilidad total del contratista cumplir con las condiciones técnicas y de calidad de
la prestacion del servicio para tal fin, Para cubrir cualquier hecho producto de mala calidad del servicio prestado,
el contratista se compromete a constituir la garantia de calidad hasta por el 50% del valor del contrato.

TRATAMIENTO: Verificacion permanente del supervisor del contrato, con la suscripciéon de los debidos
informes

g@Q Q&h R LO J/

ntendente JORGE PINEDO ASCANIO
Responsable Tegnologi e la Informacion y las Comunicaciones UPRES-ATLANTICO
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OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

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 POLICIA NACIONAL establezca en cada caso, los requerimientos de
aclaracién o de informacion que le formule.

Cumplir cabaimente con sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Social Integral y parafiscales
(Cajas de Compensacioén Familiar, Sena e ICBF), por cuanto el cumplimiento de esta obligacion es
requisito indispensable para la realizacién de cualquier pago.

Constituir en debida forma y aportar al Grupo Contractual y Seguimiento de la UNIDAD EJECUTORA o
quien haga sus veces, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la suscripcién del contrato, la
Garantia Unica.

Guardar la confidencialidad de toda la informacion que le sea entregada y que se encuentre 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 utilizacidon indebida que por si o por un tercero
se cause a la administracion o a terceros.

No acceder a peticiones o amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley pretendan obligarlo a hacer
u omitir algan acto o hecho, el CONTRATISTA deberé Informar de tal evento a la UNIDAD EJECUTORA
de la Policia Nacional y a las autoridades competentes para que se adopte las medidas necesarias.

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.

Restituir a LA POLICIA NACIONAL los elementos que haya colocado a su disposicién para el desarrollo
del objeto contractual, cuando se lo requiera o al finalizar el contrato, en casc de que se hayan
suministrado.

CATALOGACION. - EL CONTRATISTA debera proporcionar la informacién necesaria para denominar,
clasificar, identificar y numerar los articulos de abastecimiento relacionados y/o incluidos en el objeto del
contrato, dentro del plazo y en las condiciones sefialadas por el Supervisor, quien acreditara el
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1.

12.

13.

14.

15.

16.

cumplimiento de la presente clausula, mediante un certificado en que conste la entrega total de la
informacion requerida. La presente certificacién sera necesaria para la liquidacién del contrato.
Entendiendose no finalizada la entrega de los bienes objeto del contrato, en tanto no se cumplan las
obligaciones de la clausula de catalogacion.

Incluir todas aquellas obligaciones que el contratista debe cumplir con el fin de alinear la actividad
contractual a las buenas practicas en materia ambiental.

Asi mismo incluir las obligaciones en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo y los lineamientos del
gobierno nacional en el tema del COVID.

Para la facturacién de los bienes o servicios contratados, se debe tener en cuenta los lineamientos y
parametros contemplados en la circular externa 016 del 09 de marzo de 2021 establecidos por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, por medio del cual se implementa el modelo de recepcién de
facturas de venta, notas débito y/o notas crédito, la cual es de obligatorio cumplimiento, de acuerdo con la
Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 “Lineamientos para el Pago de Proveedores del
Estado” y la Resolucién No. 000042 del 05 de mayo de 2020, “Por la cual se desarrollan los sistemas de
facturacion, los proveedores tecnolégicos” y el registro de la factura electrénica de venta.

Las demas obligaciones del CONTRATISTA contenidas en el articulo 5° de la Ley 80 de 1993, asi mismo,
sera civil y penalmente responsable por sus acciones u omisiones en la actuacién contractual.,

Dada la naturaleza de las actividades a realizar en desarrolio del objeto contractual, el contratista debe
garantizar la preservacion de la integridad y confidencialidad de la informacién institucional a la cual
llegare a tener acceso directamente o por intermedio de terceros; en tal virtud, adoptara todas las
medidas que sean necesarias para impedir su duplicacion, sustraccién, divulgacién, alteracion,
ocultamiento o utilizacion indebida y suscribirad 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 ocasién de la ejecucion del contrato; tales como: informacién locativa o de
arquitectura fisica, lugares a los cuales tenga acceso con ocasién de la labor, informacién contenida en
ios sistemas de informacién, documentacion fisica, archivos digitales, informacién de los funcionarios y
contratistas e informacion de los usuarios del Subsistema de Salud los cuales son de caracter reservado
y confidencial.

Las partes acuerdan que cualquier informacion intercambiada, facilitada o creada entre ellas para el
cumplimiento del objeto contractual, sera 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 trata, se considera también informacion
confidencial: a) aquella que como conjunto o por la configuracion o estructuracion exacta de sus
componentes, no sea generalmente conocida entre los expertos en los campos correspondientes. b) la
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gue no sea de facil acceso, y c) aquella informacién que no esté sujeta a medidas de proteccién
razonables, de acuerdo con las circunstancias del caso, a fin de mantener su caracter confidencial.

17. El contratista acataré los lineamientos del Régimen de proteccion de datos y demas aspectos
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 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 confidencialidad y la Resolucion No. 08310 de 2016 por la
cual se expide el Manual de Seguridad la Informacién para la Policia Nacional.
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OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE

Una vez se surta el proceso de contratacién estatal, asignar un supervisor, a través de
quien la POLICIA NACIONAL mantendra la interlocucion permanente y directa con el
CONTRATISTA.

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

Recibir a satisfaccion los bienes y/o servicios que sean entregados por el CONTRATISTA,
cuando estos cumplan con las condiciones establecidas y en especial las especificaciones
u obligaciones técnicas contenidas en el anexo técnico.

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

Pagar al CONTRATISTA en la forma pactada y con sujecién a las disponibilidades
presupuestales y de PAC previstas para el efecto.

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

Solicitar y recibir informacién técnica respecto del bien o servicio y demas del
CONTRATISTA en desarrollo del objeto del contractual.

Incluir aquellas obligaciones propias de cada proceso que coadyuven al cumplimiento de
las obligaciones contractuales.

Rechazar los bienes y/o servicios cuando no cumplan con los requerimientos técnicos
exigidos.

POLICIA NACIONAL
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FORMULARIO CERTIFICACION DE CONTRATOS PARA ACREDITACION DE EXPERIENCIA PROPONENTE
EXTRANJERO SIN SUCURSAL O DOMICILIO EN COLOMBIA

ad, seleccionar ia fecha,

Sefores.
POLICIA NACIONAL = DILIGENCIAR LA UNIT
Ciudad.

IAD A LA QUE PRESENTA LA OFF

Referencia: Certificacion de contratos para acreditacién de experiencia proponente extranjero sin
sucursal o domicilio en Colombia, del proceso de Elegir ko modalidad de contratacion., Namero
Dillgenciar el numero del procesoy cuyo objeto es: Transcribir of oblelo del nroceso

Valor en Pesos

Contratos relacionados \
Colombianos de los

Contratos relacionados conla
actividad de estudios en
Moneda del Pais de Origen (A)

con la actividad estudios y
disefios convertidos a
Moneda Legal Colombiana

Participacion porcentual
del proponente en el
contratista plural (C)

contratos ejecutados (valor
del contrato ponderado por

(B) la participacion) (D)
(B*C)=D

Contrato contrale

Contrato con

Lonlrato

sontrato

El proponente:

Firma del representante legal del proponente
Nombre o razén social del oferente: Diligens
Identificacion (NIT OO C.C O C.EO): mm\ cial
Nombre Representante Legal: | wiar el nombie
Identificacion (C.C 0O C.E. O) Diligenciar e docume

\=E=(V>

ey )‘i nie legal

Firma del Contador publico y/o Revisor fiscal

Nombre: Diligenciar el nombre L0l mpielo del provonents
ldentnﬂcamon (C.c O C.E. L) Diliaenciar el documenty de
Cargo: Diligenciar cargo
Numero de la Tarjeta Profesional:

dentificacion del representanta jeual

Diligencizy o numero de g trleta orofasionsl

NOTA: los representantes de los integrantes del Oferente plural deben suscribir cada uno el presente
documento.
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FORMULARIO ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

sleccionar la fecha,

ko]

Sefiores.
POLICIA NACIONAL — DILIGENCIAR LA UNIDAD A LA QUE PRE
Ciudad.

SNTA LA OFERTA

Referencia: Acuerdo de confidencialidad del proceso de Fiegir la modalidad de contratacidn., Namero
Dilicenciar el ndmere del procest cuyo objeto es: Transcribir &l obleto dal proceso

El(los) suscrito(s) a saber: Nowbre del representante legal de la sociedad, asociacion o persona juridics
proponanie, o nombre del represantanie legal del consorcio ¢ unidn temporal proponents). domiciliado en
Domicilio de la persona firmante | identificado con Documento de identificacion de la versona firmante v
lugar de sxpedicion, quien obra en calidad de representante legal Seleccionar la opcion correspondiente,
si se trata de persona juridica, caso en el cual debe identificarse de manera completa dicha sociedad,
consorcio, union temporal, o asociacion, indicando instrumento de constitucion y haciendo mencién a su
registro en la cdmara de comercio del domicilio de la persona juridica), que en adelante se denominara el
proponente, manifiesta(n) su voluntad de asumir, de manera unilateral, el presente compromiso, teniendo
en cuenta las siguientes consideraciones:

vy

Primero: que la Policfa Nacional adelanta un proceso de contratacién a través de la modalidad de |

la_modalidad de contratacion, para la celebraciéon de un contrato estatal para. Transcribir el objeto dal
RIOGES0.

Segundo: que el proponente entiende que parte de la informacion a la cual tendra acceso por causa o
con ocasion de los procesos de contratacidén descritos en el numeral anterior se encuentra sujeta a reserva
legal por tratarse de actividades relacionadas con la defensa y seguridad de la nacién.

Clausula primera. Compromisos asumidos.
El proponente, mediante suscripcion del presente documento, asume los siguientes compromisos:

1. Mantener en reserva y no divulgar la informacién confidencial revelada por la policia nacional
o por terceros formalmente designados para el efecto.

2. Mantener en reserva y no divulgar ni utilizar, en provecho propio o de terceros y para fines distintos
a los previstos en el contrato, la informacién que le sea entregada directamente por la policia
nacional y/o sus designados.

3. Mantener en reserva y no divulgar por ningtin motivo la informacién que personalmente conozca o
llegare a conocer en desarrollo y ejecucion de las actividades que le competan por causa o con
ocasién del contrato.

4. Mantener en reserva y no divulgar la informacién protegida por derechos de autor o por secreto
industrial de acuerdo a la normatividad vigente y que haga parte de la informacién confidencial.

5. Reconocer que el recibo de la informacién confidencial no concede, ni expresa ni implicitamente,
autorizacion, permiso o licencia de uso de marcas, patentes, derechos de autor, o de cualquier otro
derecho de propiedad industrial o intelectual de la Policia Nacional.
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FORMULARIO CERTIFICADO DE COMPROMISO DEL FABRICANTE

POLICIA NACIONAL

6. Suscribir, con antelacién a la revelacidn de la informacién confidencial, los acuerdos de
confidencialidad que se ajustan a todo lo dispuesto en el presente acuerdo con todos sus
empleados y/o familiares de los mismos, contratistas, subcontratistas, proveedores y demas
personas naturales o juridicas que haya involucrado, involucre o llegare a involucrar en la ejecucién
de las actividades que le correspondan para el cumplimiento del objeto del contrato.

7. El proponente mantendra una lista de usuarios de la informacién confidencial que sera
entregada al proponente cuando lo solicite.

8. Utilizar Gnica y exclusivamente la informaciéon confidencial que conozca o llegare a conocer, en
desarrollo y ejecucion de lo que le competa en relacion con el contrato.

9. No utilizar la informacién confidencial que conozca o llegare a conocer, en desarrollo y ejecucion
del contrato, en provecho propio o de terceros y para fines distintos a los previstos en el mismo,
prohibiendose la divulgacion inclusive para fines académicos.

10. Adoptar y mantener mecanismos internos de seguridad adecuados para proteger la
confidencialidad de toda la informacién que conozca o llegare a conocer en desarrollo del contrato.

11. No usar la informacion confidencial de modo que pueda ser de alguna manera, directa o
indirectamente, perjudicial para los intereses de la policia nacional.

12. No acceder, copiar, reproducir, distribuir o transmitir por ningtn medio conocido o por conocer la
informacion confidencial, en todo o en parte, sin previo y escrito consentimiento de la Policia
Nacional.

13. Cumplir con la confidencialidad en las mismas condiciones y formas, y con el mismo cuidado con
que realiza la proteccion de la informacién confidencial.

El proponente:

Firma del representante legal del proponente
Nombre o razén social del oferente: Dilige
Identificacion (NITEIC.CO CEO): & acion del p nte

Nombre Representante Legal: Diligenciar ¢ sompleto del opmnox‘f e jens
Identlflcamon (C C D C E. O) >s <3a* ol ¢ stQ UIne w: de dentificacio sseniante legal
Direccion: i :
Teléfono:
Email: Dt

proponente




ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

FORMULARIO CERTIFICADO DE COMPROMISO DEL FABRICANTE

FORMULARIO SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

, seleccionar a fecha

Senfores.
POLICIA NACIONAL — DILIGENCIAR LA UNIDAD A LA QUE PRESENTA LA GFERTA
Ciudad.

Referencia: presentacion sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo para el proceso de Elagir la modatidad

¢ a i mrm ,ldentlflcado con D\m mmi(v de ilend] ! ¢
; vm quten obra en calldad de (:epresentante legal de la socledad, del consorcio, de Ia union temporal 0 de
la %ouauon proponente, si se trata de persona jUI {dica, caso en el cual debe identificarse de manera completla dicha
socledad, consorcio, unién temporal, o asociacion, indicando instrumento de constitucion y haciendo mencion a su
regisiro 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:

La Policla Nacional, mediante la Resolucion 03843 del 09/09/2019, prevé en el Articulo 2° lo relacionado con la
“Politica del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la Policia Nacional”, en lo siguiente:

“La Policla Nacional de Colombia, en el ejercicio de su funcién de mantenimiento de seguridad y convivencia
ciudadana, manifiesta su compromiso con la proteccion de la seguridad y salud en el trabajo de todos los
funcionarios uniformados, no uniformados, contratistas y trabajadores en misién, mediante la identificacién
de peligros, evaluacidn y valoracién de los riesgos laborales en todos los niveles de la Institucién; para ello
destinaré el capital humano, financiero y tecnoldgico, que permita el cumplimiento de los requerimientos
legales y las acciones de mejora continua”,

PERSONA JURIDICA

Una vez leida y conocida la Politica que define la Policia Nacional para el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo certifico que cumplo con los requisitos legales aplicables a mi actividad econdmica, clase de riesgo y
tamafio de la empresa, aclualizando los documentos técnicos v cumplimientos asociados al objeto del presente
contrato.

PERSONA NATURAL

Una vez leida y conocida la Politica que define [a Policia Nacional para el Sistema de Gestiéon de Seguridad y Salud
en el Trabajo, cerlifico que cumplo con los requisitos legales aplicables a la actividad econdémica y clase de riesgo
para la cual fui contratado, ast mismo me comprometo a cumplir con las actividades y recomendaciones establecidas
por el Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo en el marco del objeto del presente contrato y de las
instalaciones paliciales en donde preste mis servicios.

Nota: seleccionar, segun corresponda.

De igual manera en la ejecucion del contrato adicional a los requerimientos exigidos para su ejecucién, la persona
natural o juridica deber4;

e Cumplir con las obligaciones del SGSST, que las normas legales vigentes y/o la Policia Nacional haya
considerado en el contrato y acorde a la exposicién del contratista o subcontratista a los riesgos encontrados
en el centro de trabajo donde desarrolia la actividad.

e Participar en las actividades que la Policia Nacional desarrolle en materia de promocion y prevencion de
riesgos laborales.

e Cumplir con el uso continuo y permanente de los elementos de proteccién personal, durante la ejecucién
contractual, acorde a los peligros y riesgos relacionados la tarea contratada.

o Conocery participar en todas las actividades def plan de emergencia que se programen por parte de la Policia
Nacional y los brigadistas de los centros de trabajo en donde desarrollara las actividades.
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FORMULARIO CERTIFICADO DE COMPROMISO DEL FABRICANTE

¢ Notificar a la mayor brevedad, al supervisor del contrato, la ocurrencia de incidentes, accidentes de trabajo o
el diagnostico de enfermedades laborales, asi como las condiciones de peligro que detecte durante la
ejecucion de la actividad contratada.

e Practicarse o practicar a sus trabajadores (segin sea el caso), los examenes médico ocupacionales y
complementarios que correspondan, de acuerdo a la actividad contratada y objeto del contrato.

¢ Diligenciar los formatos del SGSST de la Policia Nacional o el contratante, que le sean aplicables a la
ejecucion de la tarea contratada.

e Entregar los documentos que evidencien objetivamente los aportes al Sistema de Seguridad Social Integral,
segun los requisitos legales y las obligaciones como contratista, efectuando los pagos a la ARL de acuerdo a
la clase de riesgo de la actividad desarrollada.

Las personas juridicas deben diligenciar la lista de chequeo que evidencie el cumplimiento a la Resolucién 0312 del
2019 “Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-
SST, considerando lo siguiente:

1. Estandares minimos para empresas, empleadores y contratantes con diez (10) o menos trabajadores,
clasificadas con riesgo |, 11 6 |lI

2. Estandares minimos para empresas de once (11) a cincuenta (50) trabajadores clasificadas con riesgo |, Il 6
Hi

3. Estandares minimos para empresas de mas de cincuenta (50) trabajadores clasificadas con riesgo |, ll, 1Il, IV
6 Vy de cincuenta (50) 6 menos trabajadores con riesgo IV 6 V.

La verificacién al cumplimiento de lo antes descrito sera efectuada por el supervisor del contrato.

El proponente:

Firma del representante legal del proponente
Nombre o} razén social del oferente: \;‘ ar

Nombre Representante Legal: D
Identificacion (C C EJ C E. D)
Direccion: ilig S
Teléfono: |
Email: Diligenciar corre

Nota: Este formulario se actualizard por parte de las unidades duefias de la necesidad en coordinacion con el responsable del Sistema
de Gosti(’)n de 88T de la unidad, cada vez que se requiera, de acuerdo con la aclualizacion de la normatividad. peolitica y objetivos
del SG-8ST de la Policia Nacional
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POLICIA NACIONAL
FORMULARIO COMPROMISO ANTICORRUPCION
Giudad, seleccionar ia fecha.
Sefiores.
POLICIA NACIONAL = DILIGENCIAR LA UNIDAD A LA OUE PRESENTA LA OFERTA
Ciudad.
Referencia;: Compromiso anticorrupcién del proceso de Elegir o modalidad de contralacion., Namero Diligenci:

nuero del procesoe cuyo objeto es: Transeritir ol obialo del procese

ante lounl de la sociedad, asociacion, persona jurldica, consorcio,
: nafirmante., identificado con Documentos de idenfificacion v lugar
qu1en obra en cahdad de (representante legal de la sociedad, del consorcio, de la union temporal, o de
la asociacion 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 constitucion y haciendo mencién a su
registro en la camara de comercio del domicilio de la persona juridica), que en adelante se denominara el proponente,
manifiesta(n) su voluntad de asumir, de manera unilateral, teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

El (Ios) suscrlto(s) a saber Non m\ um morz— senke

PRIMERO: que la POLICIA NACIONAL - DILIGENCIAR LA UNIDAD A LA QUE PRESENTA LA CFERTA, adelanta un
proceso de seleccién para la celebracion de un contrato estatal.

SEGUNDO' que es interés del proponente apoyar la accion del estado colombiano, y de la POLICIA NACIONAL -
DILIGENCIAR LA UNIDADR A LA QUE PRESENTA LA OFERTA para fortalecer la transparencia en los procesos de
contratamon, y la responsabilidad de rendir cuentas;

TERCERO: que siendo del interés del proponente participar en el proceso de seleccién aludido en el considerando
primero precedente, se encuentra dispuesto a suministrar la informacion propia que resulte necesaria para aportar
transparencia al proceso, y en tal sentido suscribe el presente compromiso unilateral anticorrupcion, que se regira por
los siguientes compromisos:

COMPROMISOS ASUMIDOS.
El proponente, mediante suscripcién del presente documento, asume los siguientes compromisos:

Nos comprometemos a no ofrecer y no dar dadivas, sobornos o cualquier forma de halago, retribuciones o prebenda a
servidores publicos o asesores de la Entidad Contratante, directamente o a través de sus empleados, contratistas o
tercero.

Nos comprometemos a no efectuar acuerdos, o realizar actos o conductas que tengan por objeto o efecto la colusién
en el presente Proceso de Contratacién.

Nos comprometemos a revelar la informacion que sobre el presente Proceso de Contrataciéon nos soliciten los
organismos de control de la Republica de Colombia.

Nos comprometemos a comunicar a nuestros empleados y asesores el contenido del presente Compromiso
Anticorrupcion, explicar su importancia y las consecuencias de su incumplimiento por nuestra parte, y la de nuestros
empleados o asesores.

Conocemos las consecuencias derivadas del incumplimiento del presente compromiso anticorrupcion.

El proponente no ofrecera ni dara sobornos ni ninguna otra forma de halago a ningln funcionario plblico en relacién
con su propuesta, con el proceso de contratacién, ni con la ejecucion del contrato que pueda celebrarse como resultado
de su propuesta,

El proponente se compromete a no permitir que nadie, bien sea empleado de la compariia o un agente comisionista
independiente, o un asesor o consultor lo haga en su nombre;

El proponente se compromete formalmente a impartir instrucciones a todos sus empleados, agentes y asesores, y a
cualesquiera otros representantes suyos, exigiéndoles el cumplimiento en todo momento de las leyes de la Republica
de Colombia, especialmente de aquellas que rigen el presente proceso de seleccion y la relacion contractual que podria
derivarse de ella, y les impondra las obligaciones de:
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POLICIA NACIONAL

No ofrecer o pagar sobornos o cualquier halago a los funcionarios de LA UNIDAD EJECUTORA, ni a cualquier otro
servidor publico o privado que pueda influir en la adjudicacién de la propuesta, bien sea directa o indirectamente, ni a
terceras personas que, por su influencia sobre funcionarios publicos, puedan influir sobre la aceptacion de la propuesta.

No ofrecer pagos o halagos a los funcionarios de la POLICIA NACIONAL - UNIDAD EJEGUTORA durante el desarrolio
del contrato que se suscriba si llegase a ser aceptada su propuesta.

Asimismo, debe tener en cuenta que los acuerdos contrarios a la libre competencia, es decir, aquellos que tengan por
objeto la colusidn (convenio o contrato hecho en forma fraudulenta o engafiosa) en los procesos o los que tengan como
efecto la distribucién de adjudicaciones de contratos, distribucién de concursos o fijacién de términos de las
propuestas,1 son sancionables por la Superintendencia de Industria y Comercio.

El proponente se compromete a que los recursos utilizados para las gestiones pre-contractuales o contractuales
derivadas del presente proceso no provendran de actividades llicitas tales como el lavado de activos, testaferrato,
trafico de estupefacientes o delitos contra el orden constitucional, o que de alguna manera contrarien las leyes de la
Republica, la moral o las buenas costumbres.

El proponente asume a fravés de la suscripcién del presente compromiso, las consecuencias previstas en la solicitud
de oferta del proceso de contratacién, si se verificare el incumplimiento de los compromisos anticorrupcion.

En constancia de lo anterior, y como manifestacion de la aceptacion de los compromisos unilaterales incorporados en
el presente documento, se firma el mismo en la ciudad de (ciudad donde se firma el presente documento) a los (dia
del mes en letras y nimeros, dias del mes de del ario).

El proponente:

Firma del representante legal del proponente
Nombre o razén social del oferente: Dilisiens
Identificacion (NITO C.C 1O C.EO): i

Nombre Representante Legal: g
Identificacion (C.C O C.E. )
Direccion: Diligenciar :

43

Ci

i

NOTA: para el caso de ofertas conjuntas, suscribiran el presente documento todas los que conforman el consorcio o unién temporal
a través del integrante, representante legal o apoderado.

! Decreto 2153 de 1992, Aris. 44 y 47,
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FORMULARIO CUADRO CAPACIDAD FINANCIERA

M 3

Ciudad, selaccionar 1a fecha.

Sefiores.
POLICIA NACIONAL - DILIGENGIAR LA UNIDAD A LA QUF PRESENTA LA OFERTA
Ciudad.

Referencia: Cuadro de capacidad financiera del proceso de Flagir la modalidad de contratacion.,
Numero Diligenciar el numero del proceso cuyo objeto es: Transcribir ¢l objeto del proceso

La solicitud de las vigencias a tener en cuenta, se realizara de acuerdo a las normas vigentes, debiéndose realizar los ajustes
acordes a la misma. por el eslructurador del estudio previo, cuando se generen cambios

PROPONENTE ACTIVO CORRIENTE ACTIVO TOTAL PASIVO CORRIENTE PASIVO TOTAL
$ 20Xx-000.000.000,00 $ 20xx-000.000.000,00 $ 20XX-000.000.000,00 $ 20Xxx-000.000.000,00
$ 20XxX-000.000.000,00 $ 20Xx-000.000.000,00 $ 20Xx-000.000.000,00 $ 20xx-000.000.000,00
$ 20XX-000.000.000,00 $ 20XxX-000.000.000,00 $ 20Xx-000.000.000,00 $ 20Xxx-000.000.000,00

PROPONENTE UTILIDAD OPERACIONAL GASTOS DE INTERESES PATRIMONIO

$ 20Xx-000.000.000,00 $ 20Xx-000.000.000,00 $ 20xX-000.000.000,00

$ 20Xx-000.000.000,00 $ 20xx-000.000.000,00 $ 20Xxx-000.000.000,00

$ 20Xx-000.000.000,00 $ 20Xx-000.000.000,00 $ 20xX-000.000.000,00

Para el diligenciamiento del siguiente cuadro. en el caso de proponenies exiranjeros, deberan realizar la conversion de la moneda
segun corresponda al pais, a ddlares y posteriormente a pesos colombianos.

POLICIA NACIONAL

. Razén de - -
— Nivel de Capital de Rentabilidad del Rentabilidad del
Proponente Liquidez N . cobertura de . . X
endeudamiento trabajo intereses patrimonio activo
MNombre del proponenie Activo Pasivo total sobre Activo Utilidad Utilidad Utilidad
corriente activo total corriente operacional operacional operacional
sobre menos pasivo dividida por los dividida por el dividida por el
pasivo corriente gastos de patrimonio activo total
corriente intereses
RESULTADO % Yo b % Y %
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Declaramos bajo la gravedad de juramento, comprometiendo nuestra responsabilidad personal y
comprometiendo la responsabilidad institucional de las personas juridicas que representamos, que la
informacion antes consignada es totalmente cierta, corresponde Unica y exclusivamente a la entidad que
representamos.

El proponente:

Firma del representante legal del proponente

Nombre o razén social del oferente: Diligenciar el nombre completo del proponente
Identificacion (NITO C.C O C.E EI): £l Gaeid: A del proponenta
Nombre Representante Legal: Diliger ’Om{\%a 10 : sentanta l
Identificacion (C.C O C.E.O) I3 §< enciar el documento de identificacién del representante legal

Firma del Contador publlco y/o Revisor fiscal
Nombre: Diligenciar el nombre ¢ onp feto del proponente
Identlflcamon (C C D C.E. O0) Diligenciar el documento de identificacion del representante legal
Cargo: Diligenciar cargn
Numero de Ia Tarjeta Profesional: Diligenciar ol nisnero de la wijeta profesional
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FORMULARIO CERTIFICADO DE COMPROMISO DEL FABRICANTE POLICIA NACIONAL

CERTIFICACION DE LA CAPACIDAD TECNICA

{ad, seleccionar Ia facha.

Sefiores.
POLICIA NACIONAL — DILIGENCIAR LA UNIDAD A LA QUE PRES LA OFERT
Ciudad.

Referencia: Certificado de compromiso del fabricante y/o oferente en el cual informa sobre su capacidad
de atender la adquisicion de bienes o servicios en la cantidad calidad y oportunidad requeridas por la
Unidad Ejecutora en cumplimiento al articulo 5° del decreto 660 de 2007 reglamentario de la ley 1089 de
2006, del proceso de Elagir la modalidad de contratacién., Namero Diligenciar ol niwnearo del proceso cuyo
objeto es: Transcribir el obieto del proceso

Yo Nembre del represenianie legal identificado con la cédula de ciudadania N° documentio de identificacion,
como Representante Legal de Ia empresa fabrlcante mn,b e del fabr lmnio con Nit N° N\t del fabricante,

se entlende prestado por la mera suscnpc;on del presente documento y bajo mi responsabilidad personal
y comprometiendo la responsabilidad de la persona natural o juridica que represento:

Que los bienes que suministraremos a la unidacd de Ja policia de la Policia Nacional, para cumplir, en caso
de ser favorecido (a) con la adjudicacién se hara en la cantidad, calidad y oportunidad requerida por la
Entidad para el presente proceso de contratacion, razon por la cual nos obligamos con el diligenciamiento
del presente documento a cumplir con la anterior declaracién en la ejecucién del contrato.

Para el caso de los oferentes que se presenten en calidad de DISTRIBUIDOR deberan diligenciar el
presente formulario con los datos del fabricante y debera ser suscrito por éste (FABRICANTE) y por el
OFERENTE.

El proponente:

Firma del representante legal del proponente y/o Apoderado

Fabricante: Diligenciar el nombre del fabricante

Nombre Representante Legal: Diligenciar el nombre complsto del rapreseniante lagal
Identificacion (C.C [0 C.E. O) Diligenciar el documenio de identifivacion del representante legal

Firma del representante legal del proponente y/o Apoderado

Distribuidor; Diligenciar el nombre del fabricante

Nombre Representante Legal: Difigenciar el nombre completo del representante legal
Identificaciéon (C.C O C.E. [) Diligengiar el documente da identificacion del representants legal

Nota: este Compromiso se verificara contra el Registro de Produccién Nacional expedido por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo o el Organismo Nacional de Acreditacién en Colombia — ONA
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LoNINgpPro >.A.>
Propuesta Técnica Econémica Contact Center

DEFINICION O IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y ANALISIS DEL SECTOR

Un Contact Center es un centro de llamadas basado en la integracion fisica y funcional de un
computador — teléfono, para facilitar el intercambio de informacion entre una organizacion, sus
clientes y/o proveedores, actuando como una unidad clave entre la empresa y su entorno, afirmacion
que coincide con quienes sostienen que dichos centros son el soporte desarrollado por las empresas.
para satisfacer determinados aspectos de la relacion con sus clientes en forma no presencial.

Los Contac Center gestados por Constructores e Ingenieria y Proyectos “CONINGPRO” S.A.8
combinan tres aspectos fundamentales: la revolucion informatica del uitimo siglo. el avance en las
telecomunicaciones y el enfoque al cliente como pilar fundamental de los nuevos enfoques
administrativos.

Un proceso de Contact Center puede ser descrito en su funcién operacional como un sistema de
colas, para el cual se requiere identificar tiempos de atencidn al cliente, tiempos de espera, nimero
de operadores requeridos, nivel de servicio, entre otros, con el fin de caracterizar el proceso. Nuestros
Contact Center, tienen la capacidad de atender altos volimenes de llamadas, con diferentes
objetivos. Su principal enfoque es el de la generacion de llamadas de salida o llamadas de outbound
y la recepcion de llamadas de entrada o llamadas de Inbound; Para mayor interaccion con los
usuarios manejamos sistema omnicanal, es decir colocamos a disposicion del usuario otros canales
tales como WhatsApp Messenger, pagina de Facebook e Instagram asociadas a la empresa, para
que las respuestas sean eficaces, oportunas y agiles. Se puede decir que es una unidad funcional
disefiada para manejar y dar soporte a las operaciones cotidianas de la entidad a la cual brindamos
nuestro servicio-

“CONINGPRO” 8.A.8 garantizar la instalacion del Contac Center en un tiempo no superiorva ocho
dias habiles a partir de la fecha de inicio del contrato.

Expectativas del Contact Center.

1. Atencion por todos los canales de
Comunicacion en una sola interfaz: Omnicanalidad

v Telefénico

v Correo electronico

v Mensajes de Texto SMS
v App CORP. HICM SAS

v Presencial (Tableta de campo)

2. Medir la demanda de atencion y la gestion de agentes, reportes historicos y en tiempo real.

PBC: 57-5 3689741 - CEL: 301 788 3232
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Coningpro S.A.S
Propuesta Técnica Econémica Contact Center

1. Linea Telefénica con troncales
Mensaje de texto

Aplicativo (Para entregar ordenes, el cual arrojara un c6digo)

Recursos Humanos y Dotaciones:

Dentro de los recursos humanos manejamos personal altamente capacitado en nuevas
tecnologias, para este servicio es necesario contar con:

1 Ingeniero plataforma 24/7
1 Supervisor Contact Center
26 Agentes Operadores (Formacion Académica como Auxiliar de Enfermeria)

El Mantenimiento remoto de servidor y equipos, las bolsa o paquetes de mensajes APl para
WhatsApp, la integracion de las redes sociales tales como pagina de Facebook e Instagram para
campafias habilitadas y la Papeleria promedio por mes, dan cubrimiento al costo establecido.

MONEDA A CONTRATAR

La moneda en la cual se debe presentar la oferta y se celebrara el contrato es el peso colombiano.

FORWMA DE PAGO

El pago se realizara en moneda legal colombiana, en pagos fijos mensuales 30 dias a la prestacion
del Servicio.

Implementacion:

El presente servicio tendra un tiempo de implementacién no mayor a 8 dias a partir de la entrega

total de la informacion requerida por parte del Coordinador del Servicio y Firma y legalizacion del
Contrato




Coningpro S5.A.5
Propuesta Técnica Econémica Contact Center

Confidencialidad:

Esta propuesta y los documentos que las soportan son propiedad de CONINGPRO 3.A.8. y no
podran ser compartidos con terceros.

Toda la informacién y documentacion a la cual se tendra acceso sera protegida en el marco de un
acuerdo de confidencialidad firmado entre las partes.

CONINGPRO S5.A.S. como proveedor de servicios para diferentes entidades similares, ha
mantenido sus acuerdos de confidencialidad como parte fundamental gque nuestra oferta da valor
a nuestros clientes.

Atentamente,

P

SANTANDER SOLANO SERRANO
Gerente Comercial
Cel.: 3017883232

PBC: 57-5 3689741 - CEL: 301 788 3232
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Propuesta Técnica Econémica Contact Center

3. Integracion con Software de CLIPO CARIBE para tener la informacion del paciente y el
registro de sus gestiones en el Contact Center. Se compromete a realizar empalme con el
actual contratista para la entrega de procesos, actividades y conocimientos en general con

tres dias de antelacion al inicio de ejecucion del contrato.

4. Entender el viaje del cliente (paciente o usuario), conocer cada momento de atencion y

el canal gue prefiere para ese momento.

5. Automatizar el envio de informacién por el canal ideal en cada momento

Canales

Redes sociales.
Convierte automaticamente en casos los mensajes privados
a través de Facebook Twitter y Whatsapp.

Call center

y supervisa el trabajo de cada uno de'los agentes.

Mensaje de texto:
> Envio de SMS autométicos para notificaciones empresariales
y campanias de salida.

Correo electronico:

Convierte autométicamente en casos log email recibidos
con la opcidn de dar respuesta. Se integra con gl sistema
de mailing del cliente para campanas maswvas.

Chat:

_-— - Haz sentir a tu cliente acompafiado mieniras observa tus servicios,
SAGICC crea un easo de la conversacion realizada con tu cliente
desde la pagina web.

Videollamada:

Hovedoso canal INBOUND desde tu pagina web para una
atencibn mas directa, presenta en vive Jas soficitudes y en
casos mas avanzados, comparte pantalfa.

Formulario Web: o
Cada formulario es un caso para no perder ningin contacto

y hacer seguimientn.
Presencial; )
Formulario personalizado donde se toma

informacion del cliente y se hace
sequimiento s su caso.

Chat App: i
Convierte t 'A{Jp &n un canal ideal para atender
en tiempo real a tus clientes.

Gestiona las camgaﬁas de atencion al cliente {inbound-outbound}
a
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Propuesta Técnica Economica Contact Center

Canales Digitales.
¢« Parametrizacion:

Con la API de WhatsApp: El Uso del canal WhatsApp a través de APl suministrada por
un tercero donde se integra un (1) nimero de sim card que esté en su propio equipo
celular, para convertir en casos los mensajes de WhatsApp en interaccion con los usuarios.

¢ Permite mantener 20 conversaciones simultaneas. Recepcion de mensajes uno a uno,
recibe texto, emoticones, imagenes png, jpg, audios grabados en el App.

+ Restricciones: No se permite mensajes masivos para evitar bloqueo de la linea, no
recibe Gif o videos ni adjuntar archivos. El numero de sim card no puede ser la misma
linea de un numero personal.

Se compromete:

A garantizar que cuenta con la capacidad de resolver cualquier dafio técnico implementado en un
tiempo maximo de 4 horas habiles a partir del momento del requerimiento, o en su defecto entregara
como soporte un equipo de respaldo mientras dure la reparacién del dafio, un equipo con las
caracteristicas técnicas y de funcionamiento necesarias para suplir la necesidad, de modo que no se
vea interrumpido el servicio de Contac Center.

El servicio de mantenimiento correctivo se solicitara por medio de correo elctronico a través de un
formato de servicio técnico el cual suministraremos y sera atendera el servicio en un tiempo maximo de
4 horas.

Ofrecer un sistema de respaldo de los datos contenidos en el servidor, Software para copia de
almacenamiento en la Nube.

PLAN DE CONTINGENCIA &gil y efectivo que adoptara en la ocurrencia de cada uno de los siguientes
eventos:

a) Dafio en el servidor PBX; tener disponible un servidor PBX de reserva para uso en caso de dafio del
servidor

b) Dafio en un computador de los agentes; Tener por lo menos 2 portétiles adicionales en caso de dafio
de alguno en operacién

c¢) Problemas de conectividad con el software inbound y outbound.

d) Dafio en las lineas telefonicas, se cuentan con lineas celulares en caso de dafio en lineas fijas

Garantizar el correcto agendamiento de citas médicas de acuerdo con los parametros establecidos por
la Regional de Aseguramiento en Salud No 8.

Asegurar un monitoreo permanente a través del supervisor que asigne el proveedor y para verificar la
actividad realizada por parte de los agentes que integran la camparia del Contac Center.

Se garantiza la grabacion de las llamadas inbound y outbound en el Call Center y la capacidad de
almacenarlas por un tiempo superior a los seis meses.

A realizar recordatorio de citas de los pacientes, con previo listado entregado por el lider del programa
por medio de mensajes de texto o llamada, notificacion inmediata por correo electrénico de los
requerimientos necesarios a corregir para asignar la cita y dar fe que el usuario esta notificado.

PBC: 57-5 3689741 - CEL: 301 788 3232

AN {eTaTa W WHPA Sy 0t Vet AW S TN C L AT A MIT Ty
7T FITU ARG TOUY (4 ANAE N Jy SF BN Iy b § SFa V) § § LWL N

Barranguilla - Colombia




Coningpro S.A.S
Propuesta Técnica Econdmica Contact Center

OFERTA DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA MINIMA

SOFTWARE DE COMUNICACIONES Y ALMACENAMIENTO DE INFORMACION

ITEM NOMBRE DESCRIPCION ALMACENAMIENTO RED TIEMPO MAX.
SOFTWARE CONTROL

LLAMADA

EQUIPOS TIPO MARCA SISTEMA VERSION CANT
EQUIPO OPERATIVO S.0.

Equipos Portatit Lenovo/HP  Windows Ajustable 26

UpPs Star Tec interactiva 500v 1
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Bajo del arquetipo anterior expuesto, detallamos los elementos y las funciones de cada
elemento

ELEMENTO i FUNCION

Aparato que centraliza las llamadas que se reciben en una organizacion v 1as distrbuye en
tos distintos pussios de trabajo

Central telefdnica

Cumple la funcidn de coordinar todos los componentes Hardware v
Es este servidor ol que por ejemplo. imparie érdenes para af en
diferentes puestos de trabajo o almacena v estructura i3 inform
repories de operacidn que se regueran

Servidor de bases de

ngm Daonde se almacena la informacion de los clientes

Conpunto de Hardware y softwars gue se encarga de lagestion de llamadas entrantss (ink
a una organizacitn. Parmite v facilita la entrega de mensajes “hablados™ a oz amantes
forma que estos puedan acceder a la informaci6n a la miormacian residente en las bases o
datos de las organzacionss. Se le asignan jos trabajos de wformacién rutinana, dejando para
los agentes ia atencidn espacifica de los reguerimientos de los amantes

da tal
Sistema interactive de
respuesia de voz

Se trata de las aplicaciones que atienden los temas especificos. como pusden ser cias
medicas, pasajes afress, reparacién de PC, operaciones bancarias, {(tipicamente  Ins
servicios 0%00). Son las solucisnes informaticas. Acceden a las bases de datos

Sistemas informaticos
especificos

Estacién de trabajc de | Cada uno de los puestos de operacidn dande s& ubican los agentes telefénicos para reaizar
los agentes su trabajo de interaccidn con los distintos usuarios

CONINGPRO S.A.S manifiesta que hace una descripcién de los médulos actuales de los Contact
Center en Colombia, teniendo en cuenta las condiciones ergonomicas y comparandolas con las
reglas presentadas en la Norma Técnica Colombiana NTC 1440, con la normatividad internacional
expuesta por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, parametros antropomeétricos
de la poblacion laboral colombiana, buscando asi presentar un prototipo de un madulo flexible, con
el cual se logre generar mejores condiciones ergondmicas y de distribucion del Contact Center como
tal

PBC: 57-5 3689741 - CEL: 301 788 3232
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Coningpro S.A.S
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Perfil profesional para operarios del Servicio de Contact Center:

1. Conocimiento y Experiencia Técnica (Formacion Académica)

OPERADORES con énfasis técnicos o tecnologicos referentes a Sistemas informaticos, o tele
marketing, Experiencia laboral (minimo un afo).

2. Habilidades minimas
e Conocimiento de herramientas de sistemas.
o Destrezas y habilidad en el manejo del ordenador y ofimatica.

3. Competencias relacionadas con el cargo del operador

Gerenciales

e Autonomia.

e Asertividad en la toma de decisiones.

e Habilidades comunicativas.

e  Solucion de problemas y requerimientos.

e Orientacion e informacion al usuario.

= Capacidad de reflexion y autocritica adecuadas.

Humanas

« Capacidad de autocontrol.

¢ Perseverancia en el cumplimiento de las tareas de larga duracion.

« Capacidad de escuchay concentracion.

e Qrientacion al cliente,

e Recursividad.

e Inteligencia emocional.

e Aprendizaje.

¢ Se requiere que los operadores tengan buena modulacion, para garantizar una buena

atencién al usuario.
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Propuesta Técnica Econémica Contact Center

Propuesta Economica

Analizando los Requerimientos técnicos, costos y utilidad del servicio presentado, mano de obra,
mas insumos y elementos de papeleria, mas maquinaria y equipo e infraestructura tecnolégica,
establecemos un costo general de servicio mensual por un valor de

Valor del Servicio Mensual >>>>>>>>  $88.000.000.incluido L.LV.A.
OCHENTA Y OCHO MILLONES DE PESOS ML Incluido IVA

CONDICIONES COMERCIALES:

Validez de la Oferta: 15 dias

Contratacion Minima: 4 meses

Forma de Pago: 30 dias a partir de Radicacién de Factura

Inicio de Operatividad: 8 Dias Habiles a partir del Legalizacion y Firma del Contrato

Los valores ofertados, garantizan la totalidad de cada uno de los recursos necesarios del
servicio a contratar, tanto humanos como tecnolégicos que cumpliran a cabalidad los objetivos
propuestos.

Recursos Tecnoldgicos:

El sistema tecnologico cuenta con servidor de gran rendimiento de Ultima tecnologia, infraestructura
de Red, Data Center, IVR, integracion de canales en la misma plataforma, campanfas
Inbound/outbound y Software integral de Estadisticas y Telecomunicaciones con el fin de coordinar
el trafico de llamadas y servicio operativo, ademas aplicativo como interface para conexion remota
con desarrollador externo.

1. PC escritorio

26. Portatiles

1. UPS capacidad interactiva
26. Diademas

26. Sillas Ergonémicas
Divisiones

1. Impresora Multifuncional
1. Teléfono fijo

3. Celular integrado al software de trabajo para redes sociales

PBC: 57-5 3689741 - CEL: 301 788 3232
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& TechniSupport

Customer Experience

Barranquilla, marzo 8 de 2024

Sefores

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SANIDAD

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD NUMERO 8

Ref.: Cotizacién para Estudio de Mercado .

Cordial saludo.

Por medio de la presente y con miras a adelantar un proceso para contratar con ustedes la
prestacion de los servicios para contratar en la ciudad de soledad - atlantico, con el fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios del subsistema de salud de la Policia Nacional
de la Regional de Aseguramiento en Salud Namero 8",

Jelow es una empresa que ofrece soluciones integrales de Contact Center omnicanal —
'BPO, con integracion tecnologica y a la medida de los requerimientos de nuestros clientes.
Sin importar el tamafio de la empresa, brindamos experiencias de usuario (customer
experience) 6ptimas para su satisfaccion.

Jelow ofrece la gestién de todos los canales de comunicacion desde una Unica interfaz con
la plataforma omnicanal CX Sagicc. Esta plataforma, distribuida en el territorio nacional por
Technisupport SAS, cuenta con amplia experiencia en el sector salud colombiano y posee
las certificaciones 1SO 9001, ISO 27001 y se encuentra en proceso de obtener la
certificacion ISO 20000-1.

Estamos comprometidos con brindarles la mejor experiencia en atencion a sus usuarios.
Para ello, ofrecemos una solucién integral que incluye:

« Atencion al cliente a través de diferentes canales: llamadas telefénicas, WhatsApp y de
requerirlo mas adelante, correo electrénico, chat web y redes sociales.

« Gestion eficiente de las citas médicas: programacion, confirmacion, reprogramacion y
cancelacion de citas.

+ Resolucion de dudas y consultas de los usuarios: informacion sobre servicios, tramites,
requisitos y estado de sus solicitudes.

Carrera 54 # 68 - 169| Barranquilla, Colombia|Tel.: 605 346 2880



O TechniSupport

* Atencion personalizada y humanizada: un equipo de profesionales altamente
capacitados y con experiencia en el sector salud.

* Tecnologia de Ultima generacion: plataforma omnicanal CX Sagicc que permite una
gestion eficiente de las interacciones con los usuarios.

* Informes y analisis detallados: seguimiento de indicadores clave de rendimiento (KPlIs)
para la evaluacién del servicio.

Beneficios de nuestra propuesta:

* Mejora en la satisfaccion de los usuarios: atencion oportuna, personalizada y eficiente.

* Reduccion de los tiempos de espera: optimizacién de los procesos de atencion.

+ Disminucién de los costos operativos: automatizacion de tareas y gestion eficiente de los
recursos.

* Mejora en la imagen del hospital: fortalecimiento de la marca y la reputacion.

Estamos seguros de que nuestra experiencia, tecnologia y compromiso con la excelencia
nos convierten en el aliado estratégico ideal para la ESE Hospital Local Cartagena de
Indias en la satisfaccion de sus necesidades de Call Center.

Invitamos a revisar nuestra propuesta en detalle y a contactarnos para ampliar la
informacioén o agendar una reunion.

) ltem | Descripcitn {Cantidad| Valor Mensual

Valor Total :
Mensual :

Bo o o e i e v e e e = = ] = = oo == B T o - ]

iContac Center segun especificaciones dadas en
'
documento

* Propuesta esta basada en la legislacion laboral.

+ Se cotizan 26 agentes.

* Hora de automatizacion realizada por nuestro equipo posterior a la parametrizacion
inicial tendra un costo de $240.000.

* Incluye 3 troncales telefénicas entrantes por agente.

* Incluye 6 troncales telefénicas de salida.

* Interaccion adicional a las 250.000 de WhatsApp tendra un costo de $20 por demanda

Carrera 54 # 68 — 169] Barranquilla, Colombia|Tel.: 605 346 2880
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Customer Experience

La anterior cotizacion es hecha a todo costo e incluye: Agentes, uso de la plataforma,
creacion de campafias de atencion personalizadas, parametrizacion inicial basica (sin
automatizacion), gastos de telefonia y mensajeria a través de WhatsApp, vigencia de la
valores hasta el 31 de diciembre de 2024.

Cualquier inquietud, no duden en consultar en los correos. fposada@jelow.co
luishieto@technisupport.com , jandraus@sagicc.co

Atentamente,

f@w@iﬁﬁbc %w/w/ﬁ ?

Francisco Posada Iberto Nieto
Gerente Jelow Gerente Technisupport

Carrera 54 # 68 — 169| Barranquitla, Colombia|Tel.: 605 346 2880
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Proyectos e Ingenieria

Barranquilla, 02 de Febrero de 2024

Senores:
CLINICA REGIONAL CARIBE POLICIA NACIONAL
SOLEDAD ATLANTICO
COTIZACIONES COTIZACION N° 309-2024
SERVICIO CALL CENTER
ITEM DESCRIPCION CANT. | VR.Mensual |Vr, TOTAL del

del Servicio Servicio IVA
PAGOS

PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER
PARA REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS
INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE
1 | SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERALDELA| 1 $92.170.000
DIRECCION DE SANIDAD REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN
SALUD No 8.” Segun Especificaciones Técnicas allegadas

$92.170.000

VR. TOTAL DE PLATAFORMA INCLUIDO IVA $92.170.000.00

Son: Noventa y Dos millones Ciento Setenta Mil Pesos INCLUIDO .V.A
Validez de la Oferta: 20 Dias,
Tiempo de Inplementacion: 30 Dias

Atentamente,

kCTT %/OT)’LZ?

KETTY GOMEZ BARROS
RPTE LEGAL

Calle 70 NO 41 - 213 --Nit. 900499112-3 Tel: 57 301 5866869 proelinco26@gmail.com
Barranquilla - Colombia
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