SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

ALCALDIAMAYOR

0E BOGOTA D.C.
Y .

CLAUSULADO CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
. "No. 6556 DE 2024 ‘

CO-CBS-FT-21 V2

- OBJETO

PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,
RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORICS

HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO
EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL
LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD
Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCICN A LA POBLACION.
ENTIDAD SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD '
CONTRATANTE SURE.SE. NIT. No. 900.958.564-9
Nornbrada mediante Decreto No.181 del
REPEEQESIENTE 121 de mayo de 2024, proferido por &l
' '~ |C-C. No. 39.726.429Alcaide Mayor de Bogota ~ Acta de |
LEGAL - VIVIANA MARCELA CLAVIJO o .
de Sibaté Posesién de fecha 23 de mayo de 2024
ORDENADOR DEL : . A
GASTO proferida por el Secretario Distrital de
Salud.
QUTSOURGING SERVICIOS
CONTRATISTA | INFORMATICOS S:AS BIC NIT. No. 800.211.401-8
REPRESENTANTE | JOHN FERNANDO SANTAFE ;
LEGAL - SUPLENTE CORREA C.C. No. 79.694.477 DE BOGOTA

IDENTIFICACION
DE LAS PARTES

CONTRATANTE: SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E.

CONTRATISTA: OUTSOURCING S.ASBIC

Correo Electronico Contratante:
juntadirectiva@subredsur.qov.co

Teléfono: 601 7300000

‘Correo Electronico Contratista:
DATOS DE

CLASIFICACION EMPRESARIAL - CONTRATISTA:

. . ) Micro: {__) Pequefia: {_ )
CONTACTO rqaudutZOOJT@vahop.com, ' Mediana: (__) Grande: (_X_)  Ninguna: {__}
correspondencia@auditoresrg.co - -
m
Teléfono: 8333256
313 8860159 _
ESAL: {_) TIPO DE ORGANIZACION AL QUE PERTENECE EL
Tipo: (EJ: CONTRATISTA: ‘
cooperativa; fundacion, efc) | Organizaciones campesinas: {__)
' .| Entidad pdblica: {__) Victimas del Conflicto Armado: (__}
TIPO DE ENTIDAD | institucion: {_ ) Emprendimiento y empresas de mujeres: {_) -
. (CONTRATISTA} : Organizaciones Etnicas; (_)
' Otra; (LX) Reincorporados: ()

¢+ Cual? Privada

Organismos de Accion Comunal: ()
. Entidades de Economia Solidaria; (__)
Ninguna de las anteriores: (_X_)

Ninguna: {__)
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CONSIDERACIONES: 1). Que, mediante Acuerdo N° 641 de abril 06 de 2016, expedido por el Concejo de Begota, D.C.,
se efectlia la reorganizacion del Sector Salud de Bogota Distrito Capital, se modifica el Acuerdo N° 257 de 2006 y se
expiden ofras disposicienes, determinando las entidades y organismos que fo conforman, para lo cual estahlecio la fusion
de algunas entidades y la creacion de otras. 2). Que, el Acuerdo N° 641 de 2016, fusiond enfre otras, las Empresas
Sociales def Estado Tunal, Usme, Nazareth, Tunjuelito, Vista Hermosa y Meissen, en la Empresa Sociat del Estado
denominada Subred integrada de Servicios de Saiud Sur E.S.E. 3) Que, mediante’ Acuerdo de Junta Directiva No, 027
del 20 de septiembre de 2017, se crea el Estatuto de Contratacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur. 4).
Que, el Plan Nacional de Desarroflo 2014 - 2018, conmina a fodas las Enfidades Estatales de nivel nacional, el Distrito
Capital, los departamentos, capitales de departamentos, municipios de categoria especial 1, 2 y 3 y sus niveles
descentralizados, enadelante a hacer uso-de la plataforma SECOP 1l 5). Que, el SECOP Il es la nueva version del Sistema
Electronico de Contratacion Piblica, para pasar de |a simple publicidad a una plataforma transaccional que permite hacer
el Proceso de Contratacion en linea. 8). Que, el SECOP I no es un repositorio de documentos digitalizados. Los
Decumentos del Proceso se convierten en formularios que diligencia la Entidad y contienen la informacion necesaria
para adelantarlos. 7). Que, fa Ley 2195 de 2022, modifica el articulo 13 de la Ley 1150 de 2007, adicionando lo siguiente:
- "Articulo 13. Principios generales de la actividad coniractual para entidades no somefidas al Estatufc General de
Contratacion de fa Administracion Piblica. Las entidades estatales que por disposicion legal cuenten con un régimen
contracfual excepcional af del Estatufo General de Conlratacion de la Administracion Publica, apficaran en desarrofto de
© Su actividad contractual, acorde con su régimen legal especial, los principios de la funcion administrativa y de la gestion
fiscal de que fratan los articulos. 209 y 267 de la Constitucion Politica, respectivamente segtin sea ef caso y estaran |
sometidas af régimen de inhabilidades e incompatibilidades previsto fegaimente para la contratacion estatal, Fn
desarrollo de Jos anteriorgs principios, deberan publicar los documentos relacionados con su actividad contractual en ef
Sisterna Electronico para la Contratacion Publica (SECOP Il) o la plataforma transaccional que haga sus veces. Paralos
efectos de este articulo, se entiende por actividad contractual los documentos, contratos, actos e informacién generada
por oferentes, contratista, contratante, supervisor o inferventor, tanto en fa etapa precontractual, como en la contractual
v fa poscontractual, A partir de fa entrada en vigencia de la presente ley, se establecera un periodo de transicién de seis
(6) meses, para que las entidades den cumplimiento efectivo a lo aqui establecido. " 8). Que, el presente contrato
electronico se encuentra amparado por las disposiciones contempladas en la Ley 527 de 1999 “por medio de fa cuaf se
define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se
establecen las entidades de cerdificacion y se dictan ofras disposiciones”, y se rige bajo los postulados y principios de.
-autonomia de:la voluntad, buena fe, integridad y autenticidad, neutralidad tecnologica y equivalencia funcional. 9). Que,
la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Empresa Social del Estado, presta servicios integrales de salud de baja,
mediana y aita compiejidad y adelanta las acciones de promocion de [a salud y prevencion de la enfermedad a nivel
individual y colectivo que le brindan al usuario una atencién integral, fortaieciendo las acciones de auto cuidado, mutuo
cuidado y las inter sectoriales que fomenten acciones individuales y colectivas para incentivar estilos de vida saludable.
10). Que, la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., es una categoria especial de Entidad Pubiica,
descentralizada adscrita a la Secretaria Distrital de Salud, dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia
" administrativa. Dada su naturaleza juridica, podra discrecionalmente utilizar fas clausulas excepcionales previstas en el
Estatuto General de Cotratacion de la Administracion Piblica. 11). Que, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., para los procesos de adquisicion de bienes y/o servicios se rige por el derecho Privado conforme a lo dispuesto
en los articulos 194, 195 numeral 6 y 157 de la Ley 100 de 1993; Cddigo Civil, Cédigo de Comercio, Estatuto de
Contratacion y Manual de Contratacion vigentes de [a entidad; sin embargo, la Subred Sur incluira discrecicnalmente las
clausulas excepcionales al derecho comin de modificacion, interpretacion; terminacion unilateral y caducidad cuando la
naturaleza del contrato asi lo requiera. 12). Que, de conformidad con lo anterior, la presente invitacion se rige por el
Estatuto de Coniratacion de la Subred Sur contenido en el Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de 2021, y por el
Manual de Contratacion Version CO-CBS-MA-01 V3, actualizado mediante Resoiucion No. 702 del 23 de-junio de 2022.
13). Que, de conformidad con ei Estatuto de Contratacion.contenido en e Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de
2021, por medio del cual la Junta Directiva de fa Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., compila et Estatuto
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de Contratacion y su expedicion deroga todas las normas que e sean contrarias, en especial los Acuerdes 09 de 2017,
Acuerdo 027 del 2017, Acuerdo 003 del 06 de febrero de 2019, Acuerdo 075 def 30 de julic de 2021 y el Acuerdo 115
del 29 de octubre de 2021 y en atencion a la modalidad de contratacion establecida en el Manuat de Contratacion de la
Subred Sur E.S.E., vigente, CAPITULO Il DE LAS MODALIDADES Y MECANISMOS DE SELECCION, NUMERAL 8.8.
MODALIDADES DE SELECCION. 8.8.2.1 POR LA CUANTIA: 8.8.2.1.1 INVITACION A COTIZAR: Se presenta cuando
la contratacion directa v la cuantia no supere ef 0.3% del presupuesto aprobado por ef CONFiS DISTRITAL para la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. 14). Visto lo anterior, se requiere contratar el servicio de Contact
Center para gestionar de manera eficiente el proceso de agendamiento, cancelacion y reprogramacion de citas médicas
de consulta extema, implementando tecriciogias avanzadas, redundando en el mejoramiento de los procesos de
atencion a los usuarios, disminuyendo, filas, tiempos administrativos y ayudando a superar las barreras de acceso
geograficas y econdémicas. Adicicnalmente, este servicio debe permitir el desarrolio de camparias de entrada y salida,
gestion de citas en Famite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario, a traves de la
orientacion, Informacion y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Integrada de Servigios de Salud
Sur ESE, dando cumpiimiento a los atributos de calidad del Servicio como: oportunidad, eficiencia y efectividad, e
incorporando esténdares para niveles de atencion y niveles de servicio. 15). Los 258.647 usuarios de la Subred
integrada de Servicios de Salud Sur ESE son los habitantes de fa poblacién objeto de este servicio, susceptibles de
requerir la asignacion, cancelacion y reprogramacion de citas médicas por consufta externa, y los nuevos usuarios
captados mediante procesos de mercadeo y contratacion, tanto en el régimen subsidiado como confributivo. 16).
Actualmente la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ESE, no cuenta con la capacidad operativa y tecnica para
prestar el servicio de Contact center, puesto que esté tipo de servicios requieren unos desarroilos tecnologicos altamente
avanzados, ademas de |a disposicion de una infraestructura, mobiffario, redes de conectividad, especificas, asi como de
un talento humano cualificado y organizado en funcion del servicio especifico, parz la gestion de las interacciones con
los usuarios y de un sistema informatico de monitores, control y grabacion de las atenciones brindadas, que permita
cumplir con los mas altos niveles de calidad en el seevicio.17). En caso de nc contar con et servicio de agendamiento
por los canales telefonico yfo virtuales se estaria generando una barrera de acceso 3 los servicios de salud, sobre todo,
considerando las dificiies condiciones de accesibilidad de los usuarios en el territorio, especialmente en las zonas rurales
~y por ofra parte, se deben tener en cuenta, las fimitaciones econdmicas de los usuarios y los costos de los
desplazamientos para la gestion presencial de [as citas médicas. Adicionalmente, direccicnar el 100% del agendamiento
en os canales presenciales implica fa congestion de las uridades de atencion, la insatisfaccion de los usuarios vy el
riesgo de no tener una adecuada administracion de las agendas, debido a falta de agendamiento de alguros servicios
o inasistencia de los usuario. 18). Que, en este orden de ideas, se requiere la contratacion de los servicios de Contact
Center, con fas mejores condiciones tanto de idoneidad, experfencia, capacidad y competencia, como técnicas,
scondmicas, juridicas y de sequridad. 19). Que, por la descripcion del objeto estipulado, las actividades a reafizar y las
especificaciones sefialadas, ei contrato a celebrar es un Contrato de Prestacion de Servicios; ya que se debe garantizar
la contratacion de Contact Center para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., en cumplimiento de la
normatividad vigente. 20). Que, la Subred Sur adelantd el proceso de seleccion Invitacion a Cotizar N° IC 096 de 2024.
24). Que, por lo antes expuesto entre las partes estipulan las siguientes clausulas contractualtes.

CLAUSULA PRIMERA. - OBJETO: “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION,
CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS
HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE [AS METAS
PREVISTAS DE ACCESQ, OPORTUNIDAD CONTINUIDAD, INTEGRAUDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION

" ALAPOBLACION.”
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" CLAUSULA SEGUNDA. - ESPECIFICACIONES TECNICAS O DESCRIPCION DE BIEN Y/O SERVICIO: En virtud del
presente contrate EL CONTRATISTA se obliga a cumplir con fas siguientes especificaciones técnicas;

‘ "PREIC TOTAL
TEM DESCRIPCION ‘ CANTIDAD | ESTIMADO { + VA
g : : . SEAPLICA)}
Servicio de CONTACT CENTER para la asigriacion, cancelacion,
reprogramacion de citas, gestion de Citas en raémite y peticiones :
1 | relacionadas, recordacion de citas y mensajes pedagogicos de los servicios 1 $ 1122626624
ambulatarios habilitados, para la Subred Integrada de setvicios de Safud Sur :
ES.E

CARACTERISTICAS CONTACT CENTER:

a. - El servicio de CGNTACT CENTER debe disponer de un nimero Gnico de facil recordacion y un nimero de
contacto gratuito para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado a la Subred
~ Integrada de Servicios de Salud Sur E.8.E., o quien haga sus veces como supervisor.

b. El servicio de CONTACT CENTER debe gestionar los siguientes Servicios ofeftados que hacen parte del
portafolio de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur los cuaies son;
«~ Consulta Externa General
» Consulta Externa de Especialidades basicas (Mediolna Intermna, Pedlatria y Gineco- obstetncxa)
» Consulta Externa de Especialidades No Quirirgicas y Quirtirgicas. :
» Consulta externa de PYD (Prevencion y Deteccion)
» Servicios de Imagenclogia que no requieran preparacion
Servicios de lmagenologia que requieran preparacion.
-¢. Los agentes del Contact Center deben contar con permisos de aceeso a internet, para consultar las plataformas
dispuestas por el Distrito Capital, como minimo Jas siguientes:
« Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados del Sistema de Segundad Social {ADRES) dei Ministerio
Salud y Proteccion Social .
+ Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud
« Comprobador de Derechos de EPSS CAPITAL SALUD.
« Aplicativo de consuita de afiliacién ylo Autorizaciones de las diferentes EAPB con las que ze fiene
contrato,

d. Elservicio de Contact Center debe permitir que el usuario de manera automatica haga medicién de su satisfaccion
con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de margen de error, de cuyos
resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccion a quien designe el supervisor del contrato.

e. - El servicio de Contact Center debe permitir medir en tiempo real todos los indicadores de servicio, Estados de
Conexign, lamadas en cola, lflamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte de forma diaria, semanal
y mensual. Se debe garantizar usuarios Unicos e mtransfeables para cada uno de los agentes y staff de Ia
operacion. .

f. El servicio de Contact Center debe disponer de una herramienta de gestion telefonica que permita identificar:

» Elnlmero Gnico de famada
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e Fecha y hora de la lamada

e Meni sefeccionado,

« Duracion de la lamada.

s [l agenie que afiende la llamada -,

e Municipio y departamento de procedencia de la llamada. £l ANi (Autornatic Number identif’ ication) se puede
usar siempre que sea usado por ei software de gestion telefonica.

= Enrutamiento realizado de la llamada :

« Informacion def ciudadano que se comunica con la Entldad : g

»  Motivo de la terminacion de la flamada

s  Observacicnes a la llamada (dafos aportados por el agente: Cita asignada, cancelada, {eprogramada incluida
en citas en ramite, el usuario no responde, el usuario acepta ia llamada, nimero equivocado entre otros).

= Estado de Iz llamada (Recepcion, Transferencia o Retencion),

« Reprogramar Ia llamada

« Se debe crear una alerta en el software de gestion telefénica que permita identificar cuando la flamada tenga
una duracion superior a 5 minutos, con el fin de realizar seguimienta a los tiempos de conversacion (TMO).

g. £l servicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para la asignacion, cancelacion, reprogramacién de
citas, gestion de citas en tramite y peticicnes relacionadas, recordacion de citas y mensajes pedagdgices de los
servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de Salud Sur E.S.E., el cual permita medir en tiempo
real, estados de conexion, chat en cola, conversaciones abandenadas y niveles de servicio cen la finalidad de
generar reporte de forma diaria, semanal y mensual, estos deberan permitir fa efaboracion de los mformes
personalizades, con cuadros analiticos y graficos entre otros.

"1, El sepvicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio Respuesta IVR (Interaciive Voice Response),
para brindar informacion y permitir a los usuarios la seleccion del servicio o tipe de cita deseado. El VR~
proporcionade debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario, con elementos de validacion como
la cédula, puede obtener informacion especifica como: citas asignadas, punto de atencién, estado de afifiacion,
sanciones pedagégicas ete. Una vez el usuario marca |a opcion se enruta a un grupo de agentes y el que esta
desocupado atiende la llamada. Se debe ofrecer enrutamiente de acuerdo con fas especificaciones de fa Subred
Sur, quien determinara el orden de las pricridades v los mensajes que este ransmitira.

i. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de hold virual de recepcidn de lamadas, en donde se
almacene los datos bésicos (nombre, teléfona movil, teféfono fijo, e-mail, entre otros) del ciudadano, para devolver
la llamada en un tiempo determinado. El hold virtual deberé operar Unicamente cuando se genere un flujo de
llamadas que sobrepase la capacidad de agentes programados en un pericdo especifico para atender ef servicio.
No se acepta el uso de hold virtuai con fines de atender ia demanda ocasionada por falta de personal.

El servicio de Contact Center debe garantizar la grabacion de 1a totalidad de fas llamadas atendidas por el periodo
del término de duracién y fiquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses dentro del propio sistema y
permitir su exportacion y reproduccion mediante cualquier criteric incluyendo: fecha y hora de fa llamada, nimero
de documento del usuario, nimero telefonico de origen de la llamada, identificacion def agente que atendio la
llamada, que faciliten su ubicacion y seguimiento, a través de un motor de blisqueda de grabaciones.

k. El sesvicio de Contact Center debera entregar las grabaciones a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAV o WMA, para las campafias de Entrada y de Salida, con el fin
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de que sirva de soporte a la gestién realfizada. Se requiere que los mecanismos de grabacion y recuperacion de
llamadas sean dptimos y tolerantes a fallas. Se debera permitir la recuperacion inmediata de ias grabaciones. El
tiempo maximo de bisqueda y entrega de las grabaciones soin{:ltadas par fa Subred integrada de SEI’VICIOS de
Salud Sur E.S.E., no debe ser superior a doce (12) horas.

1. El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacion de pantallas para los puntos de control
establecidos de manera conjunta, en fa gestion de la interaceion con el usuario en el canal telefonico.

m. kI servicio de Contact Center debe contar con un' sistema de registro del historial v copia de sequridad de las
- interacciones con los usuatios en los diferentes capales de inferaccion,

n. El servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda interactuar en tiempo real con la aplicacion
actual de citas de los sistemas de informacion hospitalaria de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur,
(Dindmica Gerencial Hospitalaria). Se deberda realizar las configuraciones de enrutamiento desde su propia sede
hacia la Subred Sur y gestionar con el fider de TICS de la Subred Sur para que las conexiones se hagan en ttempo'

‘real con la aplicacién de citas del sistema de informacion Dinamica Gerencial Hospitalaria.

0. El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacion de citas & los usuarios con

anticipacion a la cita, mediante envic de mensaje de texto (SMS) y/o whatsapp, al teléfono movil regrstrado por el
usuario.

p. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o WhatsApp al
telefono mdvil registrado, con un mensaje pedagdgico por su incumplimiento de la czta

q. El servicio debe contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la Subred Integrada de
Semmos de Salud Sur E.S.E.pueda acceder desde la operacion

r. Disponer de controles de acceso por roles e identificacion de cada persona, para los agentes, directores, lideres
de calidad, capacltadores y mineros de datos. Se debe tener; .
» Control de acceso por roles que pennita identificar a.cada persona y su rol dentro de la operacion
» Visualizar ef estado del personal en cualquier situacion
» {(enerar reportes diarios y consohdados
» Rotacion de personal, '

CLAUSULA TERCERA OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA: En concordandia con el chieto descrito
anteriormente, EL CONTRATISTA se obliga para con la SUBRED SUR E.SE, 2 cumplir con las siguientes
obligaciones Generales:
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Lo

10.

1.

12.

13.

14.

Cumplir oportunamente con el objeto del presente contrato en los términos y condiciones funcionales, técnicas,
economicas, fnancieras y comerciales esiablecidas en el mismo, en la propuesta y en |a Invitacion hecha por fa
Subred Sur. ‘ _

Reportar cualquier novedad o anomalia glie se presente en el desarroilo def conlrato,

Disponer de todos los recursos que se requieran para ef cumplimiento del objefo del presente contrato. -

Cumplir sus obligaciones frente al sistema de seguridad Social integral y Parafiscales (Cajas de Compensacién
Familiar, SENA e ICBF) cuando a ello haya lugar, de conforrmdad con lo establecido en el articulo 50 de fa Ley 789

- de 2002, y as normas que fo modifiquen;

Garantizar que los bienes o servicios sean adquiridos legalmente y cumplan con la normatividad vigente sobre
facturacion requerida por 1a DIAN.

Obrar con lealfad y buena fe, evitando dilaciones que puedan presentarse durante la ejecucion del contrato. Na
acceder a peticiones ¢ amenazas de quienes actlen por fuera de la Ley con ef fin de obligario a hacer u omitir
alglin acto o hecho. En casc de que durante la ejecucion del presente contrato reciba tales peticiones o amenazas,
debera informarlo inmediatamente a la supervision det contrato, y a las demas autoridades competentas para que
se adopten las medidas correctivas que fueren necesarias. ~

Constituir dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripeion del contrato tas garantias pactadas a que
haya lugar, las cuales debera cargar en |2 Plataforma Secop |l - numeral segundo “Condiciones”, y cuyo titulo
debera contener de manera abreviada la ciase de riesgo a asegurar y el Numero de contrato. En caso de no estar
habilitado el cargue de las garantias en la plataforma, debera presentar dichos documentos (Polizas) a la Direccion
de Coniratacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener actuslizada las garantias que cubren los amparos establecidos en el contrato, durante el plazo de
ejecucion del mismo, incluidas las novedades confractuales cuando a ello haya lugar (si aplica). En este caso, [a
ampliacion de las coberturas deberd efectuarse de manera inmediata y cargarse en la Plataforma Secop | - numeral
segundo "Condiciones”, con un titulo que deberd contener de manera abreviada !a clase de riesgo a asegurary el
Numerc de prérroga, adicidn ylo modificacién confractual que corresponda”. En caso de no estar habilitado el
cargue de las garantias en la plataforma, deberd presentar dichos documentes {Pdlizas) a fa Direccion de
Contratacion de la Subred Integrada de Servicios de Satud Sur E.S.E.

Garantizar &l no uso del nombre de la Subred Sur en actividades de publicidad, comunicados de prensa, avisos,
comerciales o similares, sin la expresa autorizacion escrita de la Subred Sur.

Garantizar no acceder a peticiones o amenazas de quienes actien por fuera de la Ley con el fin de obligarlo a
hacer u omitir alglin acto o hecho. En caso de que durante la ejecucion del presente contrato reciba tales peticiones
o amenazas, debera informario inmediatamente a la Subred Sur, v a las demas autoridades competentes para que
se adopten las medidas correctivas que fueren necesarias.

Suscribir fas adiciones y prorrogas que se ilegaren a presentar durante la ejecucion det contrato de conformidad a
las necesidades cuando asi se requiere. A fin de evitar |2 paralizacion o fa afectacion grave del servicio péblico de
salud a cargo de la Subred Sur E.S.E, y asegurar la inmediata, continua y adecuada prestacién del servicio” la
entidad podra prormmogar unilateraimente el contrato. (articuios 14 y 16 Ley 80 de 1993 “Clausulas exorbitantes™)
Presentar mensualmente al Supervisor fos informes de avance de ejecucion de las obligacicnes contraciuales y
peribdicamente cuando el Supervisor lo exija hasia la terminacion del contrato, anexando los archivos y
documentos comrespondientes, en cumplimiento del objeto contractual, ademéas participar de las reuniones,
actividades y/o requerimientos programados por fa Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener indemne por cualquier coneepto a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., de cualquier

* reclamacion proveniente de terceros que tenga cormo causa las actuaciones del Contratista en desarrollo del objeto

contractual;
Excnerar a la SUBRED SUR de toda respcnsabmdad civil, penal, comercial, contractual y extraconiractual por las
fallas que presente el Contratista en el desarrollo de la ejecucion del objeto contractual.
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15. Mantener los precios durante la ejecucion del contrato, siempre y cuando el bien /o servicio no presente

desabastecimiento en el mercade local y nacional, desequilibric economico debidamente soportado {conforme a

- las reglas jurisprudenciales existentes sobre la materia), entre otras causales; para lo cual el contratista se obliga
a radicar ante ei Supervisor del Contrato fa solicitud para que se realice la modificacion a la que hubiere lugar ante
la Direccion de Confratacion,

16. Asumir los costos directos e indirectos, impuestos, tasas, polizas, contribuciones, ademéas del servicio de
transporte, logistica y embalaje que se presenten con ocasién al desarrollo del contrato.

17. Las empresas tercerizadas deberan estar arficuladas con los estandares de acreditacion, Estandar 161 {GER 12),
La empresa tercerizada debe garantizar la participacion en los planes de mejoramiento de fa calidad de los servicios
prestados con su respective seguimiento, asi mismo dar aplicacion a la Gestion de Competencias Estandar 108

~ (TH5} con la verificacion de dichas competencias al personal al ingreso, durante el desarrolio de las actividades
con periodicidad anual, y las estrategias de fortalecimiento. (St Aplica)

18. En general, las que se desprendan de la naturaleza del contrato y disponga el Supewfsor designado, snempre que
estén dentro de sus facultades y s€ enmarquen dentro del objeto del contrato.

CLAUSULA CUARTA. - QBLiGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA: En cumplimiento del objeto descrito
anferiormente, EL. CONTRATISTA se obliga para con la SUBRED SUR al desarrollo de las siguientes obligaciones:

A} ESPECIFICAS:

»  Proveer sistemas inteligentes conforme al objeto contractual, personalizando horarios segtin ta disponibilidad
de los servisios ofertados por la Subred integrada de servicios de salud Sur E.S.E. que sean escalables
para manejar ef crecimiento en la demanda de interacciones y capacidad para soportar pices de actividad,
sin degradar la calidad def servicio.

3. Integrar una plataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cancelar y reprogramar citas a través
de WhatsApp, correo electrdnico, llamadas telefonicas, pagina web vy otros canales de. atencidn
garantizando una experiencia uniforme en todos los puntos de contacto. Servicio disponible de lunes a
viernes de 6 AM a 7 PM y sabados de 7 AM a 1 PM. Asimismo, implementar un sistema de recordatorios
automaticos a través de SMS, WhatsApp, llamadas telefonicas y correo electronico.

4. Implementar campafias de salida, contacto proactivo con los pacientes para agendar citas en programas -

- de promocidn y prevencion; coordinacion de citas para los pacientes en rutas de salud especificas por
ciclos de vida, gestion de citas en tramite y demas necesidades de contactabilidad de la Subred.

5. Realizar la automatizacion de Tareas Repetitivas: Uso de inteligencia artificial para manejar solicitudes
comunes Y liberar tiempo, mejorando la eficiencia v la calidad del servicio,

8. Realizar Seguimiento y Analisis de Desempefio y datos, mediante el Uso de métricas y KPIs para evaluar
y mejorar continuamente el servicio, asegurando altos estandares de calidad para identificar patrones y
areas de mejora en el servicio.

7. Asegurar ei almacenamiento de la informacién en sus propios servidores, garantizando el cumplimiento de
fa poliica de sequridad informatica y de Ia informacién. Adicionalmente, se implementara un sistema de
respaldos (backups) con una periodicidad de 6 horas, asegurando que, en caso de una falla, la informacion
esté disponible y protegida.

8. Eniregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., 1a informacitn de todos los registres de
flamadas, requerimientos, grabaciones, soportes y deméas informacion recopilada durante la ejecucion del
contrato; en medio magnético y en formato estandar que permita su utilizacion para integrarla a bases de
datos o sistemas de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
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10.

1.

12.

Garantizar la conectividad con las diferentes plataformas informaticas de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur, a través de canales dedicados hacia los servidores del sistema informacion, teniendo en
cuenta que son sistemas mullisede.

Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realice de acuerdo con los principios
de seguridad y control, permitiendo Gnicamente el acceso autorizade segtin el rol y las responsabilidades
de cada usuario, v actualizando los permxsos de acceso cuando sea necesario para mitigar r:esgos de
seguridad.

Los agentes del Contact Canter deben conocer al detalle las modalidades de coniratacion y requisitos de
cada contrato con cada una de las Entidad Administradora de Planes de Beneficios EAPB para la Subred
Integrada de Servicics de Salud Sur E.S.E., para lo cual ia Subred enfregara la matriz especifica de
contratacion de cada Entidad Administradora de Planes de Beneficios (EAPB). ‘

Garantizar que se afiendan y se fipifiquen las gestiones realizadas en ef 100% de las interacciones
recibidas, se debe garantizar usuarios de gestion individual, El software para a base de datos de tipiﬁcacién

- de llamadas debera ser suministrado por el contratista.

13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.

2.

22.

23,

Proporcionar soporte %caico dedicado para resclver rapidamente cualquier inconveniente, junto con
capacitacion continua para ef personal de Ia Subred en ef use eficiente de la plataforma, el aicance de este '
soporte llega hasta ia fecnologia propia del Contact center,

Reportar a las mesas de servicios de la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., las falias
generadas en los sistemas de informacion de la Subred Sur, asi como las posibles fallas presentadas en
la conectividad; este reporte se realiza a través de la pagina de [a mesa de servicios.

implementar profocolos de atencion al paciente para garantizar un servicio de calidad, con monitoreo
constante para optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del paciente.

Garantizar el suministro oportuno y complefo dei servicio de acuerdo con la soilmtud realizada por el
usuario, con fa calidad y las especificaciones técnicas presentadas.

Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente documentado y
probado por lo menos dos veces af afio. El plan de contingencia y continuidad del servicio contratado debe
ser certificado por la oficina de Sistemas TICS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

£l servicio deberd tener la capacidad de soportar todas las transacciones por medic de los canales
establecidos, para ello, deberan contar con una planeacion de los requerimientos de agentes para e
servicio, '

Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencion al usuario para el agendamiento y gestion de
citas medicas.

E! contratista dispondra de minimo un Director Operative, por cada veinte (20) agentes, que estaran
encargados de monitorear el desempefio diaric del Contact Center, asegurande el cumplimiento de los
objetivos y estandares de calidad. A su vez, coordinar y supervisar el trabajo de los equipos de agentes
para garanfizar un servicio eficiente y de alta calidad.

Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y garantizar el
correcto furcicnamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores eficientes coordinando la
programacitn de citas para-garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

Garantizar que ef personal dispuesto por el contratista debera ser exclusivo para la atencién de las lineas
y campafias de |a subred sur.

Desarrollar procesos de Formacion y capacitacion constante para los agentes dispuestos para la operacion
del servicio, en temas de operatividad, calidad, confidencialidad y manejo de datos sensibles, asegurando
el cumplimiento de todas ias leyes y reguiaciones aplicables.
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24,

25,

26.
- minimas (sistema operativo Windows 10 pro, terminal server, RAM de 8 Gh, S8D 250 Gb, Procesador Core

27.

28.

Contar con politica de Proteccion de Datos y certificar el cumplimiento-con normativas de privacidad y
seguridad de fa informacion, garantizando la confidencialidad de los datos de los pacientes, cumplierido
con las leyes colombiana esiablecidas Ley 1581 del 2012 y Decreto 1377 de 2013.

Suscribir con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., un acuerdo de confidencialidad de la
informacién que se va a manejar en la operacion. Asi mismo se dard a conocer el Acuerdo de
Confidencialidad af personal vinculado para la prestacion del servicio. Se debera contar con mecanismos
de supervision periodica del trabajo que realiza el personal y de los procedimientos empleados en &f
desarrolio de las labores; asi como procedimientos disciplinarios para los empleados que violan las politicas
¥ procedimientos de seguridad de la organizacion.

Disponer de estaciones de trabajo con equipo de cémputo por agenie, con las siguientes caracteristicas

5 Qltima generacion). Ast como el cumplimiento de la nofmatividad en lo referente a seguridad en e trabajo.
Cada estacion debe garantizar acceso a Internet en todas los computadores y que estén interconectados’
con una red LAN, asignados a la operacion.

Asumir los gastos de instalaciones, equipos y su mantenimiento, asi como los del personal requerido para
la prestacion del servicio.

Presentar el cronograma de [mpfementaczon del servicio y proyecczones de servicio a partir de la firma del
acta de inicio del confrato.

29. Cumplir los acuerdos de nivel de servicio descrites a conimuac;on
Criterio Descripcion Férmula
d = Némero de horas de disponibilidad resl de la plataforma en el mes*100
99, 7% Nédmers de horas pastadas contrachualmente
£1 Ndmero de horas contratados corresponde a la cantidad de horas en ef horario
Disponibilidad de operacion durante cada mes {Horario establecide de lunes a sabado de las 6:00
de la plaiaforma: alas 19:00 Horas.
n
Promedio llamadas telefonicas = > (tiempo de atencion) /n}
5%< [c<30%; : {=1
Tiempo de :
atencion Donde n= nimero de recibidas, incluyendo llamadas abandonadas.
canales: - '

incumptimiento
{c en o flempo

fas llamadas
telefonicas.

de atencicn de

Ta=20 segundospara canal telefonico .

El tsempo de atencién es el iempo que transcurre entre la recepcion de Ia llamada
y la primera respussta det Agente.
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Tiempo
atencion
canaies:

tncumpiimiento
fc en el iempo
de contacto por

de

<30%:

n

Promedio transacciones = Z(t’tempo de atenciéni) /Mm)

i=1
Donde n= nlimero de transacciones recibidas, incluyendo los chats atendidos v
ahandonados.
Ta=80 segundos para canal chat,

El tiempo de atencidn es el tlempo que ranscure entre la recepcion de la soiicitud

Incumplimiento

Ic en el lempo
de atencién para
la gestion de
peticiones.

Chat de chat y la primera respuesta del Agente. .
Promedic llamadas telefénicas outbound
Tiempo de | [cs30%: r
atencian = Z(tiempo de atencién) /n)
canales: = :

Donde n= nimero de outbound, incliyendo lamadas abandonadas.

Ta= 72 horas para casos criicos
24 horas casos con crificidad media.
6 horas baja crificidad
El tiempe de atencion de gestion, es el empo gue franscurre entre la recepcion
de la peticion y 1a resolucion de la misma.

Ahandono  de
llamadas
después  del

<4%

Cantidad de famadas que no fueron contestadas iuego de ser transferidas por el
VR a un agente, luego de 20 segundos.

umbral de 20
sequndos
Para Linea lelefonica;

AHT

Asignacidn de cita 7
mintstos.

- Cancelacion de cita

4 minutos
Reasignacion = de
cita 10 minutos
Informacion generat
4 minutos.

Para servicios chat:

Asignacion de cifa
10 minutes
Cancelacion de cita
6 minuitos
Reasignacion  de
cita 10 minutos.

informacicn  general 6
minutos

Tiempo transcurrido desde que es contestada la flamada por el agente de Contact
Center que da respuesta a la necesidad del usuario.

Quejas sobre ef

servicio del
Centre de
Contacio

02% < PQRS y DP <=

0.4%

Imcumplimientu

# de quejas recibidas del Servicio de Centro de Cootacto 100
== *

# total de transacciones
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‘.25 quelas recibidas sobre ef servicio de ceniro de contacto no incluyen las quejas
atribuibles a los proceso’s de la Entidad. La Entidad puede transmitir al Proveedor
las quejas relacionadas con gt Servicio de Centto de Contacto que reciba
directamente,

PQRS: Peticiones, Quejas y Reclamos
DP: Derechos de Peficion

Promedio  del

ieléfono, Chat

Mide el porcentaje de
atencion de los canates en
relacion con la cantidad de

nivel de

satisfaccion

de fos | $<3,2 10% 5= Z(resu]tade nivel de 5at15fa:.cmm} /)

ciudadanos con i=1

el servicio: s
Siendon= niimert de evaluaciones del nivel de satisfaceion de los ciudedanos con
&l servicio. Para calcular el indicador, el Proveedor plantea una metodologia para
recoger ia callficacion, que debe normalizar a una escala de 1a § donde 1 &s e(
menor nivel de satisfaccion y 5 es af maximo nivel de satssfacc:lon

Eficacia: < 80% .

Cantidad de transacciones atendidas

; ' & 1009
fransacciones enfantes. ‘Cantidad de transacciones entrantes g
Raesolucidn de ia | <69% ‘ ‘
gestion de | Mide el porcentaje de Cantidad de peticiones resueltas 100%
.. s sy *®
peticiones. resolucion de la gestion de Cantidad de peticiones solicitadas ’

los canales en relacion
con la . cantidad de -
transacciones entrantes.

. Nota 1: En caso de incumplimiento por falfas en el servicio, ef proveedor debera elaborar un plan de mejoramiento que
incluya, entre otras acciones, medidas de compensacior para el usuario, si-corresponde. Esto puede inchuir la
comunicacion o aclaracion de fa 31tuac;or1 al usuario. Hl plan debera implementarse en el siguiente periodo para corregir
|as deﬁcxencnas detectadas

‘Nota 2: La etapa de adecuacion e implementacion para el funcionamiento del Contact Center, sera asumida por el

contratista y en ninguno-de los casos se generara un costo adicional para la Subred Sur E.S.E., toda vez que el inicio
formal del Contrato se dara a partir de la suscripcion del acta de inicio de ejecucion de este, previo cumplimiento de -
los requisitos de legalizacion y expedmlon de registro presupuestal y aprobacion de poiizas.

30. El sistema debe arrojar los repories Automatic Contact Distribution ACD y Contact Center y permitir
pafametrlzar los reportes y obtener estadisticas generadas por el flujo de tamadas gue considere, entre
otros aspectos:

l.lamadas en linea

' Llamadas del ditimo dfa
Llamadas fuera del horario establecido
Llamadas en horario hablt
Llamadas entrantes

* 8 & & B
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de Ia'pre;stacién del servicio y para su identificacion podra usar el motor de busqueda que permitira
cqnsulfar-por gestor, rango de tiempos, fechas, tipo de campaiia, entre otros.

'36. Entregar el acceso a la informacién al finalizar el contrato una vez concluido et contrato, el proveedor debera
asegurar'el acceso a toda la informacion almacenada, permitiendo su recuperacion por parte del
contratante o la transferencia segura a los servidores que éste designe. Esto debera realizarse sin incurrir
en Costos; adicionales y garantizando la continuidad en el resguardo de ta informacion.

37. Manteneriel precio.del servicio durante la ejecucion del contrato

CLAUSULA QUINTA. : QBLIGACIONES DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURES.E.

a) Ejercer el control sobre el cumplimiento de la ejecucion y del objeto del contrato a través del Supervisor designado. ‘
b). Pagar el valor del contrato, conforme a lo estipulado en la forma de pago del contrato.
¢) Exigir a través del Supervisor del contrato los comprobantes de aportes al Sistema General de Segurldad Sogial,
Pension y Paraf ss;a!es ¥ realizar su veriﬂcaclon

CLASULA SEXTA. - \/quLOR: El valor del presente contrato sera por la suma de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES |
SEISCIENTOS VENTISEIS MIL SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS MICTE (1.122.626.624), con cargo al
Certificado de Dispdnibilidad Presupuestal N° 2433 de fecha veinticuatro (24) de septiembre de 2024, expedido porla
Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, con afectacion al rubro presupuestal 4212020200813 "SERVICIOS
DE CENTROS ‘DE LLAMADAS TELEFONICAS (CALL CENTER'conforme a la oferta econdmica. presentada por el
Confratista ace"ptéda eh el proceso de seleccion. .

CLAUSULA .":iEF‘T[I".fIAr FORMA'DE PAGO: Ei valor del contrato se pagara dentro de los noventa (90) dias siguiente
a la radicacion de la factura siempre que haya sido autorizada por el supervisor con posterioridad a la expedicion dei
certificado en el cual este acredite el cumplimiento del objeto, obligaciones del contrato y el pago de los aportes al
Sistema General de Seguridad Social en Salud, Pensién, Rlesgos Laborales y parafiscales cuando esté obligado a ello,
por parte del contratista.

Los pagos a que se obliga la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, se sujetan a las apropiaciones y
disponibilidades presupuestales correspondientes y a la situacion de recursos del Programa Anual Mensualizado de
Caja- PAC sin que generen intereses moratorios.

PARAGRAFO: - DURANTE lLA VIGENCIA DEL CONTRATO NO HABRA LUGAR A REVISION DE PRECIOS. Solo se
procedera a revisar los” precios si el Coniratista acredita la imprevisibilidad, la alteracion extraordinaria y
fundamentalmente la pérdida real, grave y anormal en la economia del contrato ~ Rempimiento del equilibro del contrato.

CLAUSULA OCTAVA. - PLAZO DE EJECUCION: El plazo de ejecsjciéh dei presente contrato serd de TRES (03)
MESES, contados a partir del Acta de inicio del Contrato, suscrita entre el Contratista y el Supervisor del Contrato, previo
cumplimiento de los requisitos de legalizacion, expedicion de registro presupuestal y aprobacion de polizas.

CLAUSULA NOVENA: -SUPERVISION. La Supervision def presente contrato, estara a cargo de la DIRECCION DE
AMBULATORIOS, de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. y/o quien designe el ordenador del gasto
de la entidad contratante; quienes velaran por que se cumpla con todos los parametros y obligaciones establecidas en
el presente contrato, Manual de contratacion y Manual de supervision que la entidad tenga para tal fin.
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liamadas abandonadas
Llamadas contestadas
Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio
Nivel de servicio %
Nivel de abandono %
Tiempo promedio de abandono
Tiempo promedio de la llamada confestada
Llamadas salientes
. Tiempo promedio de conversacion per asesor y general
. Velocidad promedio de llamada atendida '
Ocupacion Inbound %
Ocupacion Outhound % -
Tipificacion de las llamadas (Para qué llama cada tlpo de usuario y para qué producto)
Reporte de pregunias frecuentes atendidas, ias cuales deberan ser actualizadas permanentemente
Citas asignadas por servicio, USS y total Subred
Citas Canceladas por servicio, USS y total Subred
Citas Reprogramadas por servicio, USS y total Subred
Citas en citas en tramite por servicio, USS y total Subred
Numero de mensajes de recordacion por servicio, USS y total Subred
Numero de mensajes pedagogicos por servicio, USS y total Subred
Informe de reiteratividad (promedio de intentos de marcacion del mismo nimero telefomco)
Informe de numero de citas asignadas por chat por servicio, USS y total Subred
Tiempo de atencion de chat--
Tipificacion de chat atendidos por servicio, USS v total Subred
Tiempo de contacto del chat
Numero de chat sin atender
Numero de errores de asignacion de citas medicas
Errores de captacion de cita en tramite

31. Disponer de reportes diarios, semanales y mensuales de la operacion. La entrega de dichos reportes sera
acordada por las partes (sobre aspectos operativos y de gestion del objeto contractual).

32. Implementar encuestas post-servicio para obtener feedback y realizar ajustes necesarios, asegurando que
el servicio se adapte continuamente a las necesidades y expectativas de los pacientes,

33. Permitir a [a Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., realizar actividades de control y vigilancia

. contractual y/o auditorias técnicas a sus instalaciones y eqmpos con el fin de verificar la eficiente e]ecumon
del contrato.

34. Contar con procesos, procedimientos y protocolos que permitan articularse con los establecidos a nivel de
[a Subred Sur, asi como |a adherencia a los mismos.

35. Se realizara backups de los archivos grabados deben identificar, el usuario que origin la llamada, niimero
de origen de la llamada y fecha. Se deberd mantener estos archivos bajo custodia por el término de
duracion y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses. Una vez liquidado el contrato, se
procedera con la entrega a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.5.E., de los BACKUPS en

. discos duros de la informacion almacenada en los servidores del contratista. Asi mismo, -la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., debera poder escuchar las grabaciones realizadas con ocasion
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CLAUSULA DECIMA. - LUGAR DE EJECUCION. Eliugar de ejecucion dei contrate es en la cnudaci de Bogota U.C. enlas
Iocalidades de influencia de la Subred Integrada de Servicios de Safud Sur ES.E.

CLAUSULA_ DECIMA PRIMERA: -CESION DEL CONTRATO O SUB CONTRATOS. - Una vez suscrito y en ejecucion
el contrato, este puede ser cedido por ef contratista a ofra persona juridica o natural que cumpla con ios mismos
requisitos técnicos, de experiencia, juridicos o financieros que ostente ef cedente a quien se le adjudict ef contrato;
para ello, deberd contar con previa auterizacion expresa y escrita por parte de la Subred Sur E.SE., a través de la
supervision designada o a quien el Gerente designe para ello y cumpiir con los requisitos establecidos en el numeral
8,12.2.11 def Manual de Contratacion de la entidad. ‘

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: MULTAS. - En el evente en que & Contratista incurra en mora o incumplimiento
parcial de ias obligaciones que adquiere con fa suscripcitn del contrato, fa Subred Sur E.S.E., impondra mediante acto
administrativo metivado, multas sucesivas del uno por ciento {1%), sin superar ef diez por ciento (10%] del valor totai del
contrato, cuando dicho incumplimiento resulte de la negligencia, omision yfo retardo de su parte. Adicional a lo anterior,
la Subred Sur ESE podra imponer multas al contratista por las siguientes causas:

« Por nie iniciar o no reanudar, en |a fecha determinada, o por suspension temporal-de la ejecucién contractual sin justa
causa o por causas imputables al Contratista.

» Por no disponer del personal requeride para la ejecucion del confrato, o por reempiazarlo sin previa autorizacion de
la Supervision.

= Por no suministrar o prestar opodunamente el bien yio serviclo contratado de acuerdo a las obligaciones pactadas
en el contrato,

« Por no constituir a tiempo la garantia dnica de cumplmuentc en cualquiera de sus riesges amparados suma que
sera deducida de los pagos que efecile la entidad.

« Por cada dia de retraso en la enirega parcial o entrega total segun lo establezca el contrato.

« Por ef incumplimiento de cualquiera de las obligaciones, que afecte el contrato.

PARAGRAFO: £n caso de que e contralista incurra en una de las causales de multa, previo a la garantia de su derecho
a la defensa {Art, 86 de la Ley 1474 de 2011), éste autoriza a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. para
descontar el valor de la misma de cualquier suma que le adeude, sin perjuicio de hacerle efectiva la clausula penai o la
garantia de cumplimiento de!l conirato v de terminar el contratc de forma anticipada de acuerdo a la gravedad de la
conducta, Cuando no exista saldo a favor del CONTRATISTA, el valor por concepte de multas se podra hacer efectivo
a través de la garantia constituida o fa Subred Sur £SE, podra acudir a la Jurisdiccidn Coactiva

CLAUSULA DECIMA TERCERA: - PENAL PECUNIARIA: £l CONTRATISTA se obliga a pagar ala SUBRED SUR una
suma equivaiente al diez por ciento (10%) dei valor total del contrato-a titulo de indemnizacion, por los perjuicios que
ocasione en caso de incumplimiento de sus compromisos, previo agotamienta de los tramites necesarios que garanticen
al CONTRATISTA su derecho a la defensa y contradiccion. El valor de fa clausula penal pecuniaria ingresara a la cuenta
que sefiale fa SUBRED SUR o en su defecto autorizara con fa firma del contrato que'la SUBRED SUR E.S.E., fo
descuente directamente de los desembolsos que no se hayan girado al CONTRATISTA. ‘

CLAUSULA DECIMA CUARTA: - SUSPENSION DE LA EJECUCION DEL CONTRATO. - Las paries contratantes
podran suspender el presente contrato, mediante fa suscripcion de acta en donde conste tal evento, cuando medie
- aiguna de las siguientes causales: a) Por circunstan®tas de fuerza mayor o caso fortuito debidamente comprobados. b)
A solicitud de parte debidamente sustentada interpuesta por una de las partes. El término de suspension no sera
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compulable para efecto def plazo de ejecucion del contrato, ni dara derecho a ex:glr &ndemnlzacmn sobrecostos o
reajustes ni a reclamar gastos diferentes a los pactados en el contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: - TERMINACION DEL CONTRATO. - EI presente contrato se dara por terminado por
las siguientes causales: a} Por extincion del ptazo pactado para su ejecucion. b} Por acuerdo bilateral, ¢) Por caso fortuito:
0 fuerza mayor debidamente comprobados. d) Cuando se evidencie la no voluntad de una de las partes, respecto de la
legalizacian y perfeccionamiento del contrato dentro de los términos estabiemdos e} Por incumplimiento total o parcial
declarado por la Subred Sur E.S.E. f). Las determinadas por Ley. -

PARAGRAFO: Si la terminacion es anticipada, el Supervisor debera sustentar y presentar los soportes a que haya lugar
a la Direccién de contratacion a fin de llevar a cabo ef tramite correspondiente.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: - LIQUIDACION DEL CDNTRATO La §lquzdacx0ﬂ def contrato que se suscriba se
sujetara a los términos y oportunidades establecidas en el articulo 11 de la Ley 1150 de 2007 y en las disposiciones
concordantes de fa Ley 446 de 1998. La fiquidacion se hara de mutuo acuerdo dentro del término fi fijado en el pliego de
condiciones, o dentro dél que acuerden ias partes para el efecto. De no existir tal término, la figuidacién se realizara
dentro de los cuatro (4) meses siguientes a la expiracién del término previsto para la ejecucion del contrato 0 a la
expedicion del acto que ordene la terminacion, o a fa fecha del acuerdo que fa disponga.

En aquellos casos en que el contratista no se presente a la fiquidacion previa netificacion o Invitacion a cotizar que le
haga la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., o las partes no lleguen a un acuerdo sobre su contenido, la
Subred Sur tendra a facultad de fiquidar en forma unilateral dentro de los dos (2) meses siguientes, de conformidad con
fo dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

St vencido el plazo anteriormente establecido no se ha realizado la liquidacion, la misma se podra efectuar en cualquier
tiempo dentro de los dos (2) afios siguientes al vencimiento de los ¥rminos mencionados anteriormente, de mutuo
acuerdo-o unilateralmente, sin perjuicio de lo previsto en el Cédigo Administrativo v de lo Contencioso Administrativo,

El (los) contratista(s) tendra(n) derecho a efectuar saivedades 2 fa liquidacién por mutuo acuerdo y en este evento la
liquidacicn unilateral solo procederd en relacién con los aspectos que no hayan sido objeto de acuerdo.

Todo contrato terminado anticipadamente ¢ cuando finalizado su ejecucian exista saldo a reintegrar a la Subred Sur
E.S.E., debera ser fiquidado por mutuo acuerdo o de forma unilateral en los términos establecidos por la normatividad
vigente

CLAUSULA DEGCIMA SEPTIMA: - REGIMEN APLICABLE E INTERPRETACION DE LAS REGLAS
CONTRACTUALES: El presente contrato se regira por las disposiciones comerciales y civiles pertinentes, de acuerdo
a lo establecido en &l manual de contratacion interno de la Subred. En Ja interpretacion de las clausulas estipuiaciones
se tendran en consideracion los fines y los principios de que trata el articulo 209 de la Constitucién Nacional, af principio
de labuenafe, la |guaidad equilibric entre prestaciones y derechos que caracteriza a los contratos conmutativos,

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: - AUSENCIA DE RELACION LABORAL: El presente contrato sera ejecutado por EL.
CONTRATISTA con absoluta autonomia e independencia vy, en desarrollo del mismo, no se generara vinculo laboral
aiguno enire la SUBRED y EL CONTRATISTA vfo sus dependientes si los hubiere.

CLAUSULA DEGIMA NOVENA: - INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: El Contratista afirma bajo fa gravédad
del juramento que se entiende prestado con la firma c_ie! presente contrato, que no se haya incurso en ninguna de las
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causales de inhabilidad e incompatibilidades y conflicto de intereses, previstas en [a Constitucion, articuios 8 y 9 de la
Ley 80 de 1993 v modificado por la Ley 1474 de 2011 Estatutc Anficorrupcion y demas normas que le apliquen.

CLAUSULA VIGESIMA: - DECLARACION DE ORIGEN DE FONDOS. EL CONTRATISTA declara que los recursos
que conforman el patrimonio de la empresa no provienen de ninguna actividad ificita de las contempladas en el Codigo
Penal Colombiano o en cualquier otra norma que lo modifique, aclare o adicione. En tode momento, EL CONTRATISTA
dara cumplimiento a las disposiciones contenidas en, SARLAFT con el fin de prevenir y evitar cualquier situacion
relacicnada con el lavade de activos, captacidn ilegal, y demas actividades prohibidas en materia econtmica y de
servicios financieros.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: MANIFESTAGION DE NO LAVADO DE ACTIVOS NI FINANCIACION DEL
TERRORISMO: EL CONTRATISTA manifiesta bajo la gravedad de juramento que ef origen de los recursos empleades
para la ejecucion del cbjeto del presente contrato son licitos y ajenos a las actividades comprenden el tipo penal de
lavado de activos, conforme a las disposiciones legaies vigentes, en especial el Art. 27 de la ley 1121 de 2016 *Por la
cual se dictan normas para la prevencion, deteccidn, investigacion y sancion de la financiacion del terrorismo y otras
disposiciones. :

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Las diferencias y conflicios que surjan en
desarrolio del objeto coniractual, se solucionaran a través de los mecanismes de conciliacion y transaccion previstos en
el articulo 68 de la Ley 80 de 1993, la Ley 446 de 1998, Ley 640 de 2001 y ef Decreto 1716 de 2009.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA: CADUCIDAD DEL CONTRATO: La Subred Integrada de Servicics de Saiud Sur
E.S.E., estard facultada para declarar la caducidad cuando exista un incumpitmiento total y grave del Conirato por parte
del Contratista en la forma y de acuerdo con el precedimienic previsto por la fey.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA: - GARANTIAS. - Para amparar los riesgos de naturaleza contractuai derivados del
incumpiimiento del contrate, la Subred Sur, con NIT. 500.958.564 - 9, exigira al Contratista como mecanisme de
cobertura del riesgo, dentro de los Cinco (05) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato, una garantia expadida
par una aseguradora legalmente autorizada para funcionar en Colombia o en garaniias bancarias con los siguientes
amparos: A. DEL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, El contratista debera constituir esta garantia, para precaver los
perjuicios que se deriven del incumpiimiento de las obligaciones contractuales, independiente de las muitas y la clausula
penal que se pacte en el contrato, Su cuantia corresponder a la que en cada caso se determine, la cual no podra ser
inferiar al diez por ciento (10%) del monte del contrato y una duracion igual a la vigencia de |a suscripcion del contrato y -
cuatro (4) meses méas. B. DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: El Contratista debera constituir esta garantia, para precaver
las futuras eventualidades en que uno o varios bienes de los contratados no relinan las especificaciones o calidades
exigidas para la confratacién o que no sean aplos para los fines para los cuales fueron adquiridos, asi como para
precaver fambién los vicios de fabricacion v la cafidad de los materiales ¢ componentes. Su cuantia corresponde al diez
por ciento (10%}) del monto del contrato y una duracion igual a la vigencia de la suscripcion del contrato y cuatro (4)
meses mas. G. DEL PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E INDEMNIZACIONES: El contrafista deberd
censtituir esta garantia para precaver los eventos en que incurra en el no pago de las obiigaciones laboraies respecto
de los. trabajadores relacionados con la ejecucion del respectivo contrato. Su cuantia comrespende at cinco {08%) por
ciento det monto del contraté y una duracion igual a la vigencia de la suscripcitn del contrato y Tres (03) afios mas.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: - INDEMNIDAD: Mantener indemne por cualquier concepto a la Subred integrada de

Servicios de Salud Sur £.S.E, de cualquier reclamacion proveniente de terceros que tenga como causa las actuaciones
de EL CONTRATISTA en desarrclio del objeto confractual.
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CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: - DOCUMENTOS INTEGRANTES DEL CONTRATO: Hacen parte integral del

- presente conirato los siguientes documentos: a} Estudio de Necesidad y Conveniencia de bienes y servicios; b) Invitacion
a cotizar ¢) Certificado de Disponibilidad Presupuestai (CDP) d) La oferta econdmica con sus anexos &) Los demas
documentos que se produzean durante el desarrollo, ejecucion y liquidacion def presente contrato,

* CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA: - VALIDEZ DEL CLAUSULADO: Este documento cuenta con plena validez legal y
es parie integral del contrato Electronico, come compiemento a las condiciones de contratacion establecidas por la
entidad en ejercicio de la autonomia de la voluntad y de conformidad con lo estipulado en el manual de contratacion

-interno de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA: - SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL: De acuerdo al Manual de Compras Pliblicas
Sostenibles GA-PIG-MA-01 de la entidad, el Contratista que suscriba coniratos con la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E., deberd dar cumplimienio, en caso de que aplique, a los criterios requeridos en el Anexo 1. Fichas
Técnicas con Criterios de Sostenibilidad. . ‘

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA. - DOMICILIO CONTRACTUAL: Para todos los efectos legales def presente contrato
se tendra como domicilic contractual ia ciudad de Bogota D.C. PARAGRAFQ: Para efectos de notificacion, se efectuara
en la direccion en fa cual la Subred Sur centralice su centro de operatividad. EL. CONTRATISTA en [a direccion aportada
en la propuesta. Las partes manifiestan libremente que han procedido a la lectura fotal y cuidadosa del presente
documento, por fo que, en consecuencia, se obligan a todo lo pactado y manifestado en este contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA: - PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: Para constancia, el presente documento se
“suscribe mediante firma elecironica, de igual manera el contratista debera presentar las garantias, de acuerdo af Decreto
1082 de 2015 dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del confrate. En caso de presentarse alguna
observacion por parte de fa Subred Sur a las garantias, el conlrafista deberd responder en un ptazo ne supetior a
dos (2) dias habiles.

Ef plazo para la suscripcion del acta de inicio serd de cinco (5) dias habiles posteriores a la firma de! Contrato, previo
cumpliriento de los requisitos de legalizacion; expedicion de registio presupuéstal y aprobacion de pdlizas.

E! presente documento se suscribe en fa Ciudad de Bogota, D.C., en el mes de Octubre de 2024..

FUNCIONARIC/

CONTRATISTA NCMBRE CARGO . FIRWA
Proyectadopor: Sandra Paticis Barbosa Batem ] WMM@M (rl W
- = e s g
Renisado por. Nubia Alcira Sacrislan Piiems’ ggziz’;ia;?paw ala Gestion Adminisiratva - Direccitn de
Revisado y Aprobada por: ;:ﬁggl:.{: Antonie Garzon Directar Operalive Sireccidn de Coniratacian i ; ﬂ
! i
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