MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE SANIDAD
Y UNIDAD PRESTADORA DE SALUD RISARALDA

No. GS-2024- (:6\{‘3 AL| supres-2925

Pereira, 22 de octubre de 2024

Sefiora Subintendente

YENNY ALEXANDRA GOMEZ PATINO

Jefe Grupo Contratos Regional de Aseguramiento en Salud N°3
Calle 94 AV Villa Olimpica frente a expofuturo.

Pereira

Asunto: Verificacion Técnica Proceso PN UPRES DERIS SA S| 005 202

Respetuosamente me permito enviar a la sefora Jefe Grup rificacion técnica de la oferta
presentada dentro del proceso de seleccion abreviada para la i n de bienes o servicio de caracteristica
técnicas uniformes por subasta inversa electronica que tig
CENTRO DE CONTACTO PARA LA ASIGNACION SIGNACION DE CITAS DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD PREST E S ISARALDA A LOS AFILIADOS Y
BENEFICIARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE P IONAL PERTENECIENTES A LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD RISARALDA”, asi:

Oferente: BPM CONSULTING SAS - INESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS
NIT. 900.011.395-6

CUMPLE
S| | NO
Especificaciones Técni
El oferente deber
Minimas debida
cumplimiento o
verificadas por e
Son de obliga
apta t@cnicamen si o el cumplimiento de la totalidad de los requerimientos de las condiciones
estipul
OFRECE X
ITEM SERVICIO CARACTERISTICAS CANTIDAD
SI NO
s Agente general/ Jornada

b Agente:an Sitio Ordinaria/ técnico 1 X

2 Supervisor de Servicios Jornada Ordinaria/ Detallada 1 X

3 Troncal SIP NA 1 X

4 Plataforma de Centro de Contacto Multicanal 1 X

para Agente
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SERVICIOS DE CONSUMO

UNIDAD
ITEM DESCRIPCION CARACTERISTICAS DE OFRECE
MEDIDA Sl NO
Grabacién anuncios IVR (Interactive Voice
5 Response) Voz profesional 1 X
Respuesta de Voz Interactiva
6 Hora desarrollo NA 1 X
7 Mensaje SMS (Short Message Service) SMS en una via 1 X
Minuto IVR (Interactive Voice Response) —
8 Audiotexto NA ! X
9 Minuto IVR (Interactive Voice Response) — NA 1
Enrutador
10 Minutos de conexién outbound/Inbound Qutbound de fijo a celular 1 X

Outbound entre fijos en

1 Minutos de conexién outbound/Inbound ciudades principales

EXPERIENCIA PROPONENTE

REGISTRO UNICO DE PROPONENTES

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 2.2.1.1.1.5.3. del de
anexar el REGISTRO UNICO DE PROPONENTES (RUP), en el ¢
ante las Camaras de Comercio de los contratos ejecutados
presente proceso contractual; por tal motivo la experiencia
superior al cincuenta por ciento (50%) del valor del pres
SMMLV.

dos debe ser igual o
el presente proceso en

Por lo anterior, los proponentes deberan estar inscritos, califi

unico de proponentes de la camara de comergi los siguient digos UNSPSC correspondientes a
los items relacionados en el presente proces®, el cual sera evaluado hasta el tercer nivel (CLASE) segun
el sistema de clasificacion de bienes y servi d jones unidas.
DIFUSION D SOFTWARE SOFWARE DE X
TECNOLOGIAS D FUNCIONAL MESA DE AYUDA O
48281501 INFOR Y SESTWARE ESPEIFICO DE LA CENTRO DE
TELECO| CAl ES EMPRESA LLAMADAS
SERVIGIOS PUBLIGOS Y ic108 DE MEDIOS | COMNICACONES SERVICIOS DE
83111507 RELACI lo} DE LOGCALES Y DE BURO DE CENTRAL
TO! ICO ELECOMUNICACIONES LARGA DISTANGIA DE LLAMADAS
DIFYSIO BGLIFOS © SISTEMA DE IDENTIFICADOR DE
PLATAFORMAS Y
TEGNOLOGIA! GESTION DE LLAMADAS
4321150 ACCESORIOS Y REDES
RMACION MULTIMEDIA O OE VOZ ¥ LLAMADAS O TELEFONICS
OMUNICACIONES DATOS ACCESORIOS AUTONOMA
SION DE N i . SISTEMA DE SISTEMAS DE
4300 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS Y REDES GESTION DE CONTABILIZACION
NFORMACION Y MULTIMEDIA O DE VOZ Y LLAMADAS O DE LLAMADAS
TELECOMUNICACIONES DATOS ACCESORIOS TELEFONICAS
DIFUSION DE p§$£;ggms & SISTEMA DE
TECNOLOGIAS DE GESTION DE MEDIDOR DE
43221529 ACCESORIOS Y REDES
INFORMACION Y MULTIMEDIA O DE VOZ Y LLAMADAS O LLAMADAS
TELECOMUNICACIONES DATOS ACCESORIOS

NIVEL DE EDUCACION O NIVEL ACADEMICO

El oferente certificara mediante documento escrito firmado por el representante legal, que todo el personal
quien llevara a cabo la ejecucion del contrato, cuenta con el nivel de académico requerido por la prestacion | X
del servicio, los cuales se encuentran estipulados en el anexo ESPECIFICACIONES DE LOS AGENTES
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EXPERIENCIA DEL PERSONAL

El oferente certificara mediante documento escrito firmado por el representante legal, que el personal quien
llevara a cabo la ejecucion del contrato, cumple con la experiencia solicitada en el Anexo
ESPECIFICACIONES DE LOS SERVICIOS

CAPACIDAD OPERATIVA

El oferente debera certificar mediante documento escrito firmado por el Representante Legal, que esta en
la capacidad de prestar los servicios propios del objeto del presente proceso, para lo cual se compromete
a cumplir con los siguientes requisitos:

[0 Contar de manera parmente con la cantidad de agentes de acuerdo al presupuesto asi ersonal
idoneo y con experiencia necesaria para la prestacion de los servicios objeto del pres

0 Los elementos, equipos y accesorios para la prestacion del servicio deben ser gum
entidad contratada.

[0 Contar con la capacidad técnica y tecnolégica acordes para la prestacion g
con el finde de dar cumplimiento al contrato de manera ininterrumpida.

00 Dar cumplimiento durante toda ejecucion del contrato a las condiciones
los servicios durante la ejecucion del contrato.

OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLE

Los factores de Otras Condiciones Técnicas Verificables estan deS€titos 0. 2 del presente
estudio previo, los cuales se comprobaran como CUMPLE @

INDICADORES DE ATENCION

El oferente certificara mediante documento escrito firmado p
los indicadores establecidos en el anexo INDICADORES
anexados junto con la factura para el pago. Asi , aceptando
aplicados por el supervisor del contrato, en 0 del incumplimientd

el repres@ntante legal, que hara entrega de
ION, comprometiéndose a ser
dorcentajes de descuentos que seran
de los mismos.

CERTIFICACIONES ISO

En relacion a la NORMA I1SO 27001, cuenta con la revision mas reciente publicada en 2013 y ahora

D1:2015, la cual certifica los requisitos que debe cumplir un sistema de
presa, el oferente anexara a la oferta la certificacion vigente expedida

de condiciones. Anexar Carta de aceptacion de condiciones exigidas

ANEXO N° 2

OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES

ITEM CONDICIONES DEL SERVICIO

CUMPLE

S| | NO

EL oferente garantizara la entrega de los elementos estipulados dentro de la propuesta y con
las tarifas pactadas, comprometiéndose a sostener los precios durante toda la ejecucion del
1 contrato. La UNIDAD PRESTADORA DE SALUD RISARALDA NO reconocera ningun reajuste
de tarifas o precios durante la vigencia del contrato, por lo tanto, el oferente debe proyectar
el valor de la oferta por el tiempo de ejecucion del contrato respectivo. Estos valores no estaran
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sujetos a modificaciones por concepto de inflacion y por ningun motivo se considera costos
adicionales, los cuales deberan sostener durante el plazo de ejecucion del contrato.

Una vez suscrito el contrato (firma de las partes), el contratista en coordinacién con el duefio de
la necesidad, realizaran acta de cronograma de trabajo, la cual debe incluir minimo los siguientes
puntos:

INCLUIR CRONOGRAMA DE TRABAJO con minimo:
Horas de desarrollo

Estructuracion de IVR

Capacitacién de los agentes (02 dias habiles) X
Cronograma el mismo dia de inicio

Niveles de atencion

Niveles de servicio

05 dias habiles inicio prestacion del servicio

AN NSNS

Una vez firmada el acta, el contratista contara con 05 dias habiles para dar iqici
de los servicios objeto del contrato.

La Unidad Prestadora de Salud Risaralda debe entregar al CONTRA
3 los procesos a tercerizar, la informacion de integracion con otros aplig

de la Entidad, los canales de comunicacion definidos asociados A
tiempos de implementacion de todos los servicios y todo lo reg _
El CONTRATISTA al inicio de la operacion, debe entreg § Prestadora de Salud

4 Risaralda un listado de los Agentes y personal vinculado g \ los siguientes datos: X
(i) nombres completos, (i) numero de identificacion, ; (iv) relacion de
experiencia laboral.
Durante los dos (2) primeros meses de ejecucian del'¢ INTRATISTA y la Unidad

5 Prestadora de Salud Risaralda pueden comple y recopilar informacion X
requerida para la operacion, como parte de la € 10. Las partes verifican que
los Servicios contratados cumplen con el objeto
El CONTRATISTA debe entregar la |nformaC|on reg bases de datos producto de la

6 gestion realizada durante toda la gjeeu pj Ia cual sera entregada de manera | X
mensual al supervisor del contrato

7 EI CONTRATISTA debe prest r log ptac Center en castellano. X
EI CONTRATISTA debe rea implementar nuevos guiones de acuerdo con X

8 los requerimientos de | e Salud Risaralda. (Ajustar IVR, grabar e
implementar nuevos and ; : e desarrollo incluidas en el contrato
El CONTRATISTA de 2 so y/o descarga de las bases de datos generadas por

6n y los datos de tipificacion de estos, la cual debe ser | X
entregada unie del contrato y/o ordenadro del gasto del contrato, en

cualquier me

requerido durante la ejecucion del contrato.

10 X
1 E novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias, incapacidades). En todo X
JNTRATISTA debe garantizar que los Servicios operaran con la cantidad de Agentes
perfil contratado durante toda la ejecucion del contrato.
La Unnad Prestadora de Salud Risaralda podra sugerir y recomendar el reemplazo de un Agente
12 con base en criterios de rendimiento. Para esto, la Entidad debe solicitar al CONTRATISTA el X

cambio de Agente junto con una justificacion que incluya evidencias de errores criticos de usuario
o negocio de acuerdo con los indicadores correspondientes.

El horario de disponibilidad para la ejecucion del contrato es el siguiente:
13 | » Lunes aviernes (dias habiles): de 08:00 am a 5:00 pm X
» Sabados: de 08:00 am a 12:00 m

El CONTRATISTA debe poner a disposicion para la Unidad Prestadora de Salud Risaralda un
esquema de atencion que debe funcionar en el mismo horario de la operaciéon contratada. A
14 través de este sistema, el CONTRATISTA proporcionara a la Unidad Prestadora de Salud | X
Risaralda un sistema de atencion al cliente para la recepcion y gestion de incidentes relacionados
con la operacion de los Servicios contratados.
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El recurso humano contratado para gestionar la operacion del presente contrato debe contar con
equipo de computo y el sistema operativo debe ser (i)Windows en una version soportada por el
fabricante o (ii) Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version soportada por el
fabricante o la comunidad. EI CONTRATISTA debe proporcionar el sistema operativo necesario
15 para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar el servicio. X
El sistema de gestion de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la Gltima version
de las actualizaciones y parches de seguridad liberados por los fabricantes del software instalado
en los equipos. Cada computador debe tener acceso a Internet y estar conectado con la LAN de
la sede.

Todo el personal de la operacion debe disponer de diademas ergonémicas livianas de éptima
16 calidad sonora, audio banda ancha estéreo, micréfono con reducciéon de ruido, control de | X
volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oidos.

El CONTRATISTA debe disponer de una herramienta de control de acceso roles e
identificacion de cada persona, para los agentes, supervisores, lideres de calid
es decir, segun las actividades a desarrollar.

La plataforma o software debe:

17 i. Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su ri
dentro de la operacion;

ii. Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

iii. Generar reportes diarios y consolidados

iv. Gestion de cambios en la configuracion y permisos en |a pl

El Proponente debe disponer de un software que permita
entrada y salida. El software debe registrar el nombre
permita realizar la consulta con alguno de los siguiente
18 y hora, ciudad y/o departamento de origen, Tiempos mini
recibe la llamada. EI CONTRATISTA debe
grabaciones de las transacciones por minimo g S s podran ser solicitadas
por el supervisor del contrato y/o ordenador d

madas de
s en un medio que

19 EI CONTRATISTA proporcionara la linea telefonica r el canal de voz y atender todas
las llamadas (Inbound/Outbound)

EI CONTRATISTA es responsable
que la plataforma utilizada esta
20 intrusos (IDS). El CONTRATI TA

firewall, "antivirus y sistema de deteccion de
e de respaldar y proteger la informaciéon de X
Prestadora de Salud Risaralda y pueda ser
recuperada al estado de

Entregar a la Unidad P

x. Debe permitir la generacion de estadisticas en tiempo real de la operacion admitiendo la
personalizacién de los indicadores monitoreados. La informaciéon debe estar disponible para
diferentes intervalos de tiempo (todo el dia y la ultima hora).

xi. Histérico de la gestion realizada con el contacto (Veces que se llamo, fecha, hora).

xii. Integraciéon o CTI

El CONTRATISTA debe disponer de un sistema de distribucion automatica de llamadas

(ACD) que permita:
23 (i) Contestar llamadas entrantes o realizar llamadas salientes; X
(i) Enviar llamadas a un asesor cuando haya un asesor libre o cuando termine la
locucion.

(iii) Gestionar las prioridades de asignacion de llamadas.
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(iv) Informar el tiempo de espera aproximado

EI CONTRATISTA debe disponer de un software de gestion teleféonica que permita:

i. El municipio y departamento de procedencia de la llamada.
ii. Enrutamiento realizado de la llamada

iii. Reprogramar la llamada

iv. Crear una alerta en el software de gestion telefonica del agente que permita
identificar cuando la llamada sobrepase X minutos con el fin de realizar
seguimiento a los tiempos de conversacion (TMO).

v. Consultar remotamente on-line (VPN, web service, etc) el estado de los
agentes.

vi. Permitir el monitoreo de audio y pantalla en tiempo real de los agentes.

vii. Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa, con alerta de audio
en la diadema telefonica y ventanas informativas en las pantallas.

viii. Realizar acciones correctivas o de ajuste de forma inmediata, por parte del
coordinador, sin detener el servicio ni desconectar a los Agentes.

ix. Permitir la insercion de comentarios a las llamadas monitoreadas.

24

Los Servicios contratados por la Unidad Prestadora de Salud Risaral

podra prestarlos bajo la modalidad de Teletrabajo haciendo uso de
y las Comunicaciones debiendo contemplar la aplicacion y dar
sobre la materia por parte del Ministerio del Trabajo.
El recurso humano dispuesto en esta modalidad debe t
25 | comunicacion, de mensajeria, videoconferencia y c
permanente contacto con la Unidad Prestadora de Salud
operacion !
ElI CONTRATISTA asume todos los costos dirge
de trabajo para el recurso humano y debe dar cun
El CONTRATISTA debe garantizar las condiciom
seguridad de la informacién.

tar por esta modalidad
les de Atencion definidos.

Garantizar que los datos personal
sean manejados de acuerdo con lanormatividad aplicab

46 a la proteccion de datos personales

Contar con soporte técnico para g cto funcionamiento del software y el hardware
tro de Contacto, el cual debe estar disponible | X

po de ejecucion de la orden de compra

27

28 por la Unidad Prestadora de Salud Risaralda

thldad apllcable a la proteccion de datos personales.

29

A cuenta de cobro o factura dentro de los cinco (05) dias

30 e presto efectlvamente el servicio, anexando la documentacion | X

31 Tt e b nda promedlo por puesto de trabajo durante Ia vigencia del presente

' cambios solicitados por la Unidad Prestadora de Salud Risaralda, respecto a
nés de los servicios contratados (por ejemplo, cambios en el menu del IVR), enun | X

32
b dias habiles.

Fque I personal necesario para la operacion estara vinculado al CONTRATISTA en
iones establecidas en el Codigo Sustantivo del Trabajo

33

34 Mant er actualizada la informacion requerida por el SIIF.

El CONTRATISTA debe Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las
35 herramientas de la Unidad Prestadora de Salud Risaralda que se requieran para la prestacion | X
del servicio.

EI CONTRATISTA debe asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter
laboral del personal que contrate para la ejecucion del presente contrato y lo mismo que el pago
de honorarios, los impuestos, gravamenes, aportes y servicios de cualquier género que
36 establezcan las leyes colombianas y demas erogaciones necesarias para la ejecuciéon del | X
presente contrato. Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por el
CONTRATISTA al momento de la presentacion de la propuesta econémica, conforme a la
necesidad de la Unidad Prestadora de Salud Risaralda
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EI CONTRATISTA debera dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la entidad
compradora por medios electronicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad e integridad
37 de la informacién, en caso de que la entidad requiera la informacién en medios fisicos el | X
proveedor debera usar papeles elaborados con elementos reciclados, fuentes forestales
disponibles o con el sello ambiental colombiano.

ESPECIFICACIONES DEL LOS SERVICIOS

R CUMPLE
Agente Técnico S| NO
Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo sexto semestre
Nivel de cursadp y aprobado en carreras profesionales.
Ediicacibn La Entidad detalla el perfil del Agente requerido en estudios relaciog
misién de la Entidad que debe corresponder a lo establecido por e
Educacion
o e Con experiencia minima de un (1) afo en labores relacionad
Experiencia ejecutar
* Aptitud de servicio
» Excelente manejo de relaciones interpersonales
» Habilidad para negociacion
* Disciplina
N + Organizacion
Habilidades » Capacidad para seguimiento de instrucci
destrezaz + Disposicion para el trabajo bajo presion
* Habilidades de digitacion
» Manejo de herramientas ofimati
herramientas de presentacion md X
* Habilidades de consulta en Interné
* Manejo de herramientas de comunicagi mbiente Internet
Brindar atencion telefogi por otros 8 de entrada y/o de salida, que
permita orientar e infaffMar a los ciudadanoSi8obre sus inquietudes.
* Realizar el re actividades en el software que el Proveedor
disponga par: ion
« Brindar equeridas para la divulgacion, socializacién,
Funciones puesta en eguimiento de los servicios de Contac Center.
recomendadas | * Bring ion de las actividades definidas por las Entidades
Co) con los procesos de negocio de la Entidad que se
f Servicios CONTAC CENTER.
« A senciales en caso de que asi se requiera.
uncioneSsolicitadas por la Entidad Compradora que estén relacionadas
su mision o definidas por la Entidad para la Operacion en el evento de
acion aen el inicio de la Orden de Compra
SUPER R ICIO CONTAC CENTER X
icio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center, prestado
Al del por recurso humano con formacion, experiencia, habilidades y conocimientos
servicl especificos y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software necesarias para la prestacion del servicio.
Equipo Portatil o equipo de cémputo conformado por la unidad central de proceso
(CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema
operacional/operativo preinstalado con version soportada por el fabricante con su
respectiva licencia o la version de Linux apropiada y habilitado para acceso a | X
s internet. Cada equipo de computo debe contar con licencia de antivirus.
Herramientas de
ggm s:;e y Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para desempefar las
funciones.
El CONTRATISTA debe proveer el software necesario que requiera el supervisor
para desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso necesario a los
sistemas de informacién para la consulta o generacion de reportes.
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Nivel de Profegiona_l en carreras administrativas, .ciencias sopiales, ciepcias politicas,
Educacidn estadista, ingenieria y/ o afines, o profespnales en areas relacionadas con la
mision de la Unidad Prestadora de Salud Risaralda
B Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con supervision,
Experiencia - S o e 5
gerencia, u organizacién, o administracion, o afines.
Excelentes relaciones personales
Capacidad de liderazgo
iz Habilidad para negociacion
;‘:grl:’zaaies y Capacidad de analisis y orga'nizacién de' Qatos ' .
Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas de
calculo, herramientas de presentacion multimedia, programas de e-mail, bases
de Datos).
Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas po nidad
Prestadora de Salud Risaralda;
Brindar el apoyo pedagogico necesario para hacer la tra
conocimiento de lo misional a los Agentes que forman parte d
para la prestacion del servicio
Proponer actividades educativas, para aplicar las herrami
necesidades identificadas utilizando diversas metodolg
web, escrita entre otros)
Realizar actividades de induccién y reinduccion
actualizacion del personal en su puesto de tra
Fiici Hacer seguimiento a las actividades edu
unciones s s
recomieniaiias formacion, para evaluar la efectwndgd del
Hacer seguimiento al personal mediante eva
conocimientos y el grado de destreza§ jO.
Identificar y programar los recursos icos necesarios para
cada actividad educativa. :
Elaborar y presentar informes sobre ultados de las actividades de
capacitacion, con el fin de brindar insu prrectivos y toma de decisiones.
Elaborar, revisar y r actualiza as herramientas y aplicativos
relacionados con el pr@ceso de consulta, capacitacion y formacion del personal
itacion y evaluaciones de medicion
tidad Compradora.
Grabacion anuncios IVR (InteraC Response) Respuesta de Voz Interactiva X
Al anuncio publicitario o informativo para ser difundido
cance del - . .
Semvicio os canales de atencion definidos por la Entidad
Unidad de
facturacion di bado
servicio
J .| Servicio que mediante un locutor profesional (hombre o mujer) nativo realice la
grabacion de anuncios publicitarios, informativos para el apoyo a las campanas
a Unidad Prestadora de Salud Risaralda, para divulgarlos a través de los
idles de atencion contratados, incluyendo la configuracion de los
| correspondientes menus de acceso a los anuncios en el IVR. El locutor debe
| contar con experiencia en grabacion de guiones, mensajes o cuias publicitarias
X
El anuncio puede ser grabado en cualquier idioma solicitado por la Unidad
Caracteristicas Prestadora de Salud Risaralda, sin necesidad que la persona que graba el
requeridas mensaje en el idioma diferente sea nativa en ese idioma solicitado.
La grabacion no debe presentar ningun error técnico o equivocacion del locutor
que desvirtle el sentido o mensaje que se pretende transmitir.
Adicionalmente, se debe ofrecer la publicacion de anuncios en el IVR utilizando
la grabacion de los anuncios realizada por las Entidades.
El CONTRATISTA factura los anuncios grabados en el respectivo mes.
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La Unidad Prestadora de Salud Risaralda debe proveer el libreto, texto o mensaje
a grabar en cada anuncio.

Cada anuncio grabado debe ser de maximo 3 minutos. En caso de que cada
anuncio exceda los 3 minutos, se facturan la cantidad de anuncios
correspondiente. Ej. 1 Anuncio de 17 minutos, se facturan 6 anuncios

Tipo de Anuncio | Voz profesional - Grabacién de anuncios IVR por locutor profesional

HORAS DE DESARROLLO X
r—— Servicio de hora de desarrollo que permita atender necesidades de las Entidades
el para la prestacion del servicio de atencion al ciudadano a través del Proveedor
servicio
de Centro de Contacto.
Unidad de
facturacion del Hora desarrollo
servicio
Servicio de hora de desarrollo para implementar IVR transacci
call, web callback, video llamada, transferencia de chat u otros
requieran para cubrir las necesidades de la Entidad
acordar el Proveedor y la Entidad.
Descripcion

Se contemplan desarrollos relacionados con co
de la Unidad Prestadora de Salud Risarald
integracion con otras aplicaciones, pued 3 de consultas a
sistemas o bases de datos para que sean € gentes, o para
integrarlos con CTI.

Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de

Servicio de mensajes cortos co Short Message Service),

;\éc:::?: del disponible en los teléfonos moviles gt envio y recepcion de mensajes
de texto entre teléfonos moviles

Unidad de

facturacion del Tipo SMS enviado

servicio

— SMS a los teléfonos celulares definidos
Risaralda, con extensiéon maxima de 160

debe contemplar el uso de caracteres especiales dentro
jides, signos (*, +, /, -, &, #, etc.) en el consumo total de SMS
iado.

ervicio débe permitir el envio de mensajes a los teléfonos celulares de los
eradores moviles de telefonia celular. El servicio de mensajes cortos — SMS | X
a al 100% de los celulares en Colombia sin discriminar operador, plan o tipo
elular, Siempre y cuando el servicio se encuentre habilitado en todos los
operadores; Debe llegar adicionalmente, a AVANTEL teniendo en cuenta su
cobertura.

De

El CONTRATISTA debe contar con una herramienta que permita el envio masivo
de minimo 1000 SMS/minuto, asi como el envio de mensajes cortos — SMS
personalizados y el registro de las respuestas recibidas para los SMS en doble
via.

La Unidad Prestadora de Salud Risaralda debe enviar un listado o base de datos
con los numeros celulares y nombres de las personas a quienes se enviara un
mensaje corto — SMS de manera masiva y a cuales personalizada.

El servicio incluye la retransmision de mensajes cortos — SMS de manera continua
y automatica y por una unica vez durante las 24 horas siguientes a su envio, para
los casos en los cuales el celular se encuentre apagado y no reciba el mensaje;
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El CONTRATISTA debe contemplar en el valor del servicio, los costos de
retransmision y la Entidad paga por los SMS efectivos enviados.

La debe tener en cuenta la regulacion y normatividad vigentes para el envio de
SMS.

Contar con un usuario de la herramienta del operador de SMS, que le permita
realizar el respectivo seguimiento, control y reporte de la calidad de las respuestas
recibidas.

Tipo de SMS SMS en una via SMS

Horario de Jornada ordinaria: Este servicio se contempla en el horario definido por el ente
disponibilidad regulador en la normatividad vigente.

del servicio

Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto

Servicio que, mediante un sistema automatizado de respues

':écrslr; ?g del orientado a entregar informacion a través del teléfono, p
servicios de informacion u otras operaciones
Unidad de
facturacion del Minuto IVR Audiotexto
Servicio
Servicio de IVR que al marcar una opcion de a una informacion
especifica, como horarios de atencion, info s, direcciones de
Descripcién oﬁcina§ entre otros. . X
La Unidad Prestadora de Salud Ri durante la cual el
servicio debe estar habilitado, e o factura los minutos
consumidos durante esta jornad
Canal de =
atercion Telefonico o Voz
Horario de
disponibilidad Servicio 7x24
del servicio
Minuto IVR (Interactive Voice Res X
Alcance del
servicio
Unidad de
facturacion del
servicio
0./\VR permite que el usuario navegue por un arbol de opciones
y enruta la llamada a un grupo de agentes con el fin de tener anillos de
pecializados dependiendo del requerimiento.
a vez el usuario marca la opcién se enruta a un grupo de agentes y el que esta
esocupado atiende la llamada. X
Unidad Prestadora de Salud Risaralda define el horario durante la cual el
servicio debe estar habilitado, el Proveedor soélo factura los minutos consumidos
durante esta jornada.
La Entidad Compradora debe contemplar los minutos requeridos para aplicacion
de las encuestas de satisfaccion una vez finalizada cada llamada.
Canal de Telefénico o Voz
atencion
Horario de
disponibilidad Servicio 7x24
del servicio
Minutos de conexién outbound/Inbound X
Klcarics del Servicio an minutos de conexion efgctivos consumidos por los Agentes en el canal
Saniizin de atencion contratado por la Unidad Prestadora de Salud Risaralda, es decir | X
minutos de telefonia.
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Unidad de

facturacion del Valor Minuto (Tipo de Minuto)

servicio
Corresponde al minuto de conexion, a partir del contacto efectivo con el
ciudadano y que consume el Agente para la atencion a través del canal contratado

Descripcion por la Entidad Compradora. Es decir, es el cobro del minuto desde que la llamada
es contestada por el ciudadano. El servicio incluye todos los costos asociados a
la telefonia. No incluye el Agente.

Canal de El CONTRATISTA de servicios debe aprovisionar el servicio, para que sean

atencion operados por los Agentes en el canal de atencion telefénico o voz

Tipo de Minuto l(\;llélr:::;? Outbound de fijo a celular — Todos los operadores de telefonia movil
El Proveedor de servicios, debe disponer de una herramienta que pe tener
reportes que reflejen lo siguiente:

Reporte Si la llamada fue efectiva Duracion de la llamada No contestada
Numero o contacto errado Cuelgue de la llamada Celular apag
Buzon de voz

Troncal SIP X

Alcance del Servicio de comunicaciones de voz a través de la re telefopla para acion

servicio en Call Center para la entrada y salida de llama

Unidad de

facturacion del Canal en troncal SIP / Mes

servicio
Troncal SIP viene con plan de minutos conexigm,outbound local, por
lo que estos costos de minutos outb era rarse, ya que estan
involucrados dentro del servicio

Detalle El proveedor debe tener la dlspo alacion y configuracion para =
coincidir con el inicio de | VOZ.
El proveedor debe ancho de banda de Internet necesario para
garantizar la disponib
Debe ofrecer interoperabilidad de dicha troncal

Horario de

disponibilidad

del servicio

Plataforma de Centro X

Kicancs dal tecnolégica de centro de contacto como servicio, que

ii | Agente gestionar y registrar el servicio y atencién prestado en los

SORVICIO canales de atencion requeridos por la Entidad Compradora.

Unidad de

facturacion

;e:f:g)rma icencia por Agente por canal / Mes

M

1y2

Unidad @ X

facturacio

;?a:::f:;orma Licencia por posicion / Mes

Omnicanal (Lote

1)

Caractg riadca Descripcion del requerimiento

requerida

Moda!ldaq de Plataforma Multicanal

licenciamiento
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INDICADORES DE ATENCION

CRITERIO

CUMPLE

NO
CUMPLE

Los descuentos causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor
del servicio afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos
pueden acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por
todos los servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicio
contratados.

X

EXCEPCIONES Y PARADAS DE RELOJ
El calculo de los tiempos de aprovisionamiento de los Servicio contratado
retrasos que se deriven directamente de informacion incompleta o err;
suministrada por la Entidad.
El célculo de los tiempos de duracion para instalacion y traslado no i
+ Las demoras ocasionadas por causas de fuerza mayor; es degi
e irresistibles como: guerra, terrorismo, rebelién civil,
normativos o regulatorios.
+ Cuando una Entidad Compradora decide no habilite
implementacion En los casos que la falla o interrupciép
Entidad Compradora.
Todos aquellos eventos, ajenos y no predecibles n
variaciones del volumen de llamadas, duraciéon pro
frente a lo pronosticado por la Entidad y c
con la Entidad Compradora.

al\Proveedor, ejemplo
llamadas, cambios

Indicador

CUMPLE

NO CUMPLE

X

=

Puntualidad e
tiempos
aprovisionan
de los S
contratados:

' { que registra retraso en su implementacion o aprovisionamiento, que

visionamiento son los definidos en las
s de prestacion del servicio y empiezan a contar
del acta de inicio y suscripcion del cronograma de
para la implementacién de los Servicios contratados

a aplicacion del ANS recae sobre el costo del Servicio contratados

puede ser en el primer mes de ejecucion o cuando la Entidad requiera
Jue su implementacion esté disponible y no es el primer mes

Aplica para todos los servicios contratados

Tiempos de
pprovisionamiento

Zona 1 — 4 dias calendario de

o .
oirancioimis 3% de descuento sobre el servicio

Indicador

DESCRIPCION

2. Disponibilidad
de los Servicios
contratados.
(D)

RTO (Tiempo para
volver a operar
después de un

incidente)

Mide el tiempo durante el mes en el que los Servicios BPO X
contratados no estan disponibles para la Entidad Compradora.

La disponibilidad de los Servicios BPO se define de acuerdo con el
Lote en el que fueron contratados por la Entidad Compradora.
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Servicios que Aplica para los siguientes servicios contratados X
Aplica el ANS
995% <d Numero de m:nutos de d:spon:b:l:dad real de los X
D>=99,7% <D% Serv:c.os BPQ contratados
RTO incidente: 120 3% de d =% 100%
min descuento Numero de m:nutos contratados
(Tiempopara | 99% < d < . . X
volver a operar | 99.5% 5% Nun_1ero de m!nutos contratadqs oorrespond_e ala
después de un | de cantidad de minutos en el horario de operacién del
ihcidenis = descuento servicio durante cada mes.
Recovery d < 99% Medicion mensual
Time Objective) 7% de
descuento
Donde:
Desla
disponibilidad

minima exigida
para cada nivel
de servicio d es
la disponibilidad
real en cada mes

. CUMPLE NO
Indicador DESCRIPCION CUMPLE
e eficacia X
3. Eficacia elacion con
X
E ﬁcaCia = Cantidad de transacciones /estionadas .
100%
Cantidad 01023 de
Eficacia < transacrcT:(:;rz‘c:J ;\feducuén
80%: 7%
de
descuento
Eficacia
<75%: 9%
de
descuento
Indicador o KPI DESCRIPCION X
Z‘ tOcup acian |g§ Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de
genl o d ?nnci 5n tiempo de ocupacion efectivo de los Agentes en el
B periodo de facturacion.
c Voz, Chet, Se excluye el tiempo de break, capacitacion,
Elcc)erétergnico retroalimentacién, almuerzo, pausas activas y/o
Web (Web actividades de bienestar de los Agentes.
callback, clic to call)
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El Proveedor debe indicar a la Entidad Compradora el
tiempo que demandan estas actividades dentro de la
jornada laboral definida para la Operacion.

Teniendo en cuenta las variaciones mensuales que este
indicador puede tener dadas las variables que intervienen
como son, horario de atencién, volumetria en los
diferentes canales, esta ocupacién puede variar y ser
acordada para cada servicio entre el proveedor y la
Entidad Compradora

PARA TRANSACCIONES ENTRANTES

Ocupacion>=65%

60% <=
Ocupacion
<65%: 3%
de
descuento
55%<=
Ocupacion
<60%: 5%
de
descuento
50%<=
Ocupacion
<55%: 7%
de
descuento
Ocupacion
<50%: 9%

Tiempo de
documenta
agente: =
Agente.

dicibn mensual

Ocupaci

%

<60%: 5%
de
descuento
50%<=
Ocupacion
< 55%: 7%
de
descuento
Ocupacion
<50%: 9%
de
descuento

Y insn
atenc del:én agentedel agente: B
Ocupac:6n = - 100%

n

n = Numero total de agentes.

Tiempo Total de Atencion del agente =
Tiempo de conversacion + Tiempo de
documentacion.  jornada laboral del

agente: = Tiempo total laborado por el
Agente.

Medicién mensual
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descuento
ECA <= 55%:
9% de
descuento

455%

Total de evaluac(ones real(zadas
Mediciéon mensual

Se exceptuan los Agentes nuevos vinculados a
la operacion en el respectivo mes y aquellos que
tengan una antigliedad inferior a un mes contado
a partir de la fecha de aplicacion de la
evaluacion, ellos no presentan la evaluacion o se
acuerda entre las partes que evaluacion diferente
aplicar teniendo en cuenta el tiempo en la
operacion.

Seran evaluaciones de maximo 10 preguntas,
en maximo 20 minutos, el Proveedor debe
disponer de la herramienta para que la Entidad
realice el montaje de las preguntas garantizando
la confidencialidad de este y que no pueda ser
accedido por nadie diferente al administrador de
la Entidad encargado de adelantar la
evaluacion. Las partes deben acordar la fecha 'y
hora de la ejecucion de la evaluacion de manera
simultanea en lo posible con todo el personal
vinculado a la operacion.

Indicador o DESCRIPCION CUMPLE | NO
KP CUMPLE
5. Rotacion | El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotacién del recurso X
de humano se mide mensual a partir del inicio de la prestacién del
servicio y
recurso luego del periodo de estabilizacion. X
humano )
Se exonera en caso de que el retiro del recurso humano sea
por solicitud de la Entidad Compradora por resultado de los
estudios de seguridad.
Se contempla la rotacion para todo el recurso humano
vinculado en la
operacion y contratados por la Entidad Compradora
en la Orden de Compra, es decir, Agente, supervisores,
lideres de calidad, formadores, gerente de proyecto,
coordinadores y demas.
15% <= Rotacién < 40%:5%
de descuento
Rotacion <
15% 40% <= Rotacion: 7% de
descuento
Indicador CUMPLE NO
CUMPLE
9.  Evaluacién| Acuerdo de Nivel de X
de Agente vinculados a |
conocimiento
Agentes ECA
Plata ECA | 0% . - Sumator(a de las notas de las evaluac(ones £X
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De acuerdo a la informacion que antecede, el oferente BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS identificada con NIT 900.011.395-6, NO CUMPLE con la totalidad de
requerimientos de orden Técnico estipulado en la invitacion del proceso PN UPRES DERIS SA SI 005 2024, por
los siguientes motivos:

1. NO ANEXA: EXPERIENCIA DEL PERSONAL: El oferente certificara mediante documento escrito firmado por el
representante legal, que el personal quien llevara a cabo la ejecucion del contrato, cumple con la experiencia
solicitada en el Anexo ESPECIFICACIONES DE LOS SERVICIOS

Atentamente, \%

K(_»u l»l o \o'\oq\a 6J. Wee |
APA12 CLAUDIA MARCELA BURITICA
Auxiliar para apoyo de seguridad — 12 Unidad Prestadora alud Risaralda
Evaluador Técnico

Fecha de elaboracion: 17/09/2024
Ubicacion: C:\Users\Disan\Documents\01. Contratos 2023

Carrera 94 Sector la Villa frente a Expo futur
Teléfono: 3164790 Ext. 8307
deris.rase3-gco@policia.gov.co

www.policia.gov.co

FORMACION PUBLICA
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