MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

CEA3.0.07 DEPARTAMENTO DE POLICIA NARINO
1eree0-003 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO

APRES-UPRES - 3.1

San Juan de Pasto, 25 de septiembre de 2024

Sefior (a)

OFERENTE ALQUILER DE SOFWARE Y HARDWARE PARA CALL CENTER

Pasto

Asunto: Solicitud cotizacion alquiler de sofware y hardware para call center

ADVERTENCIA La presente cotizacién solicitada servira de base para la elaboracion de un estudio de mercado y
por tanto. NO constituye en si misma una oferta y consecuentemente NO obliga a las partes
“ALQUILER DE SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA
OBJETO EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA  UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”.
VALIDEZ DE . . o .
LA Que la vigencia de ' la presente cotizacion es de NOVENTA (90) DIAS, contados a partir de la
COTIZACION presentacion de la misma
CONDICIONES TECNICAS
ITEMS DESCRIPCION CUMPLE
ALCANCE FUNCIONAL Sl NO
El oferente suministrara desarrollos informaticos que redunden en  productos de software,
hardware y herramientas tecnoldgicas que seran entregados en el Establecimiento de Sanidad
1 Narifio, las cuales seran utilizadas y cubren las siguientes funcionalidades: Interactive Voice
Response (IVR), servicio de WhatsApp y mensajeria de texto del Call Center, para la asignacion,
confirmacion, cancelacién y reasignacién de citas de consulta externa.
ALCANCE TECNICO Sl NO

El oferente debe garantizar que el servicio de Call Center para el Establecimiento de Sanidad
Policial Primario en (Pasto - Narifio) cuente con una conexién segura junto a dos troncales SIP
fijas de diferentes operadores, con niimeros Unicos fijos asignados al departamento de NARINO,
cada troncal debera contar con el ingreso de 20 sesiones simultaneas. La troncal debe ser de
tecnologia digital y como minimo debe tener la opcidn de ingreso de 40 llamadas simultaneas.

Para la troncal de salida el oferente debe garantizar minimo 10.000 minutos mensuales, que
seran utilizados y auditados para la confirmacién de citas y/o cambios de estas.

El oferente debe garantizar la instalacion en la Unidad Prestadora en Salud, de la central telefonica
a través de conexiones sin pérdida de comunicacién cuando el software y hardware sea instalado;
de igual forma garantizar los servicios de WhatsApp con opcién de gestion a través de chatboot
mediante herramienta web y mensajeria de texto masiva como minimo de 10.000 mensajes de
texto para recordatorio de citas para la prestacion de los servicios de Call Center.

Estos servicios deben contar con la capacidad suficiente (Interfaces), para la atencion de las
llamadas entrantes (Troncales de entrada) sin  perderse ninguna de estas, asi mismo estar
conectada con el software suministrado, desde la troncal primaria con canales de entrada para
ingreso  de Hlamadas y redireccionamiento de llamadas a numeros celulares de personal
relacionado con la operacion y entre operadores.

El oferente debe ofrecer un software supervisor mediante un dashboard, llamadas activas y estado
de la red. De igual forma deberd suministrar a la__Unidad Prestadora de Salud Narifio, reportes
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métricos y funcionalidades de usuario de gestion, reporte estadistico para la operacion, reporte
gerencial para la efectividad y médulo de control de calidad en la gestién, el cual debera ser
reflejado en un dashboard reporte para visibilidad de nuestro _supervisor y agentes.

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

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

El oferente debe garantizar que la operacién del servicio del Establecimiento de Sanidad Narifio,
suministre el servicio de un sistema de grabacion digital, el cual grabe todas las llamadas, sean
estas de entrada y/o salida de dicho servicio, garantizando el almacenamiento de la base de
datos (grabaciones).

El oferente debe garantizar que la operacion del servicio el Establecimiento de Sanidad Primario
Palermo (Pasto- Narifio), el sistema de call center cuente con la programacion de un (IVR), el cual
debe atender la totalidad de las llamadas entrantes y permitir la opcién de
activacion/desactivacién de acuerdo a la oferta de servicios.

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

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

"

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

12

El oferente debe garantizar el desarrollo de la Administracién del proceso de asignacion de
servicios de consulta externa como Citas de Medicina General, odontologia, entre otros, en el
servidor (IVR).

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

14

El software debe tener un modulo de mantenimiento donde se pueda realizar la administracion de
los usuarios del software, condicionando privilegios, registro de operaciones o auditoria de
configuracion, eventos del sistema, copias de seguridad y demas herramientas necesarias para el
correcto funcionamiento del médulo.

15

El software debe tener un Médulo de gestidn de las extensiones, troncales andlogas y digitales,
configuracién de rutas entrantes y rutas salientes.

El oferente debe garantizar que el sistema del IVR Transaccional debe tener a partir del ingreso o
salida de llamadas, un respaldo de audio y soporte para cualquier eventualidad, preservando la
informacion que se requiera, respaldando el almacenamiento de la base de datos (grabaciones).

El oferente, debe garantizar conectividad para el correcto funcionamiento de software
administrativo, modulo dashboard de Call Center y servidor (IVR), para lo cual debe realizar
instalacion de un canal de datos dedicado para la prestacion del servicio, el cual debe contar como
minimo 100 Mbps sin conectividad de WiFi, cuya contratacion serd asumida por el oferente con la
empresa de telecomunicaciones que consideren pertinente.

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

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

20

El software debe permitir realizar Informe general diario, semanal y mensual del servicio,
garantizando que dicho software suministrara a esta unidad y almacenara informacion detallada
donde se identifique:

- Comportamiento del Flujo de Llamadas

- Total de llamadas entrantes

- Total de llamadas atendidas

- Duracion total de la llamada

- Llamadas salientes

- Duracién de llamadas x agente
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- Promedio de tiempo de llamadas entrante/salientes por agente
- Horas con el mas alto volumen de llamadas — franjas horarias.

- Reporte de citas asignadas via telefonica y via whatsapp.

- Confirmacion de citas via mensaje de texto.

21

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

22

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

23

El software debe tener un direccionamiento hacia el niimero de contacto, con el fin de realizar un
sistema de recordatorio como voz o datos.

24

El oferente debe garantizar el suministro de chat para la interaccién _entre miembros del call center.

25

El oferente debera garantizar que dicho software presente las diferentes politicas de seguridad
establecidas por los TIC y junto con personal de telematica de la unidad garantizar los diferentes
permisos y politicas de acceso y red establecida para la Unidad Prestadora de Salud Narino y
policia.gov.co.

26

El oferente debera garantizar que dicho software debe utilizar herramientas informaticas que
residen en los servidores de datos (Oracle), y los servidores de publicacion (Windows, IIE) de la
Policia Nacional, el anterior servidor quedara instalado en el area de Telematica de la Unidad, para
su respectivo control y funcionamiento, el mantenimientos y soporte serdn asumidos por el
contratante y no generara ningun costo adicional para la Unidad Prestadora en Salud Narifio.

27

El oferente debe garantizar la recepcion de los requerimientos y llamados de asistencia técnica y
soporte mediante una mesa de ayuda en linea, para el reporte de casos, la cual debe ser en
tiempo real, garantizando un profesional o técnico disponible en caso de cualquier eventualidad
en la ciudad de Pasto (Narifio).

28

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

29

El oferente entregara junto con su propuesta toda la documentacion de los requerimientos de
software incluidos en el presente proceso en idioma espafiol, tales como licencias, soportes de
derechos de autor y ficha técnica del hardware ofertado, certificacion de manejo, uso, instalacién e
implementacion para el caso de que el software y hardware no sean de propiedad del proponente.

30

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

Soporte en sitio y/o remoto para solucion de problemas relacionados entre otros a los caso: no
funcionamiento adecuado o correcta del desarrollo  software, de acuerdo a la funcionalidad del
mismo y una vez que al realizar un andlisis del problema, se pueda establecer que dicho problema
es relacionado con los desarrollos de los requerimientos de software incluidos en el presente
proceso.

31

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

Nota: El oferente se compromete a seguir este protocolo de atenciéon por el periodo del contrato
que tiene una duracion que cubra la totalidad de la ejecucién a partir de la fecha del inicio del
proceso.

32

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de contratacion y
su respectiva ejecucion, el Oferente se obliga a no suministrar informaciéon que obtenga o conozca
con ocasién de la ejecucion del presente contrato, y que se encuentra marcada como confidencial;
asi como sobre los lugares a los cuales tenga acceso con ocasion de su desarrollo y sea revelada
informacion _marcada como confidencial a terceros.

33

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

34

El oferente suministrara diademas USB ergondmicas con doble auricular, con el fin de establecer
una conexion optima y de buen uso, para el servicio de call center. Anexar ficha técnica de los
dispositivos a ofertar.
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35

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

36

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

Las certificaciones deberan ser expedidas por las correspondientes  entidades, empresas o
personas contratantes, las cuales contendrdn como minimo, la siguiente informacion:

Nombre o razén social del contratante.

Nombre o razén social del contratista.

Descripcion del item contratado.

Fecha del contrato.

Valor del contrato.

Certificacion suscrita por quien la expide.

Direccién y nimero telefénico del contratante.

Debidamente suscritas por el representante legal de la entidad contratante o quien haga sus
veces 0 su apoderado o persona autorizada para _ello, NiT, Direccion y Teléfono.

37

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacion del servicio objeto del presente proceso de contratacion  “ALQUILER DE
SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”, deberan ser entregados en el establecimiento de salud
ESPRI PALERMO (Pasto), de la unidad prestadora de salud Narifio, previa coordinacion con el
supervisor asi:

I No. llLugar de prestacién de servicio || Direccién 1
|1 lIESPRI-PASTO || Carrera 35 No.  19-119 B. Versalles. |

Nota: los gasto que se efectiien por entrega, cambio por defecto y demas, seran
responsabilidad del oferente y futuro contratista; sin cargo adicionales a los pactados en su
oferta econdmica, una vez entregadas las polizas y carta de inicio el oferente tendra tres (3)
dias calendario para las instalaciones del software, canal dedicado de datos, capacitacién y
elementos de comunicacion.

38

El oferente debera garantizar la instalacion y configuracion de puntos de atencion de call center
en las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Policial Primario (Pasto-Narifio), para lo cual
debera coordinar con el supervisor de contrato.

39

Coordinador del contrato: El proponente debera designar un empleado con poder de decision
para la canalizacién y resolucion de todos aquellos aspectos relacionados con la  ejecucion del
contrato, quien estara en permanente comunicacion con el supervisor del contrato, de igual forma
debe contar con personal técnico, tecnoldgico y profesional en la ciudad de Pasto (Narifio), con el
fin de solucionar los problemas que se generen, El oferente debe anexar certificacién donde
incluya nombres, teléfono y ubicacién del mismo

40

CAPACIDAD OPERATIVA.

El oferente debe contar con personal técnico y administrativo, que este en la capacidad de
solucionar las inquietudes, sugerencias, observaciones o requerimientos referentes al objeto a
contratar con oportunidad, garantizando a la Unidad Prestadora de Salud Narifio la disponibilidad
del personal necesario e idéneo, para el desarrolio del contrato

41

Para el cumplimiento de los requerimientos y solicitudes que requiere la Unidad Prestadora de
Salud Narifio, es necesario que el proponente ofrezca dentro de su propuesta una plataforma o
aplicacion de mesa de ayuda donde se registren todas la  solicitudes a fin que se resuelvan en el
menor tiempo y permanezca el registro, el seguimiento y la oportunidad de la solucion, ademas
contar con una linea de atencién al cliente y sistema de mensajeria de WhatsApp. Para este
cumplimiento el proponente debe anexar mediante un documento las instrucciones para acceder a
la plataforma o aplicacién para dispositivos maviles, este documento sera verificable como parte
del componente técnico.

42

El oferente debera estar inscritos bajo la Certificacion de la Camara de Comercio donde se
evidencie la existencia y el registro del establecimiento actividades comerciales para la prestacion
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de servicios integrales de call center o el desarrollo, implementacién y ejecucién de programas
relacionados con call center o centros de llamadas.

Presentar junto a la oferta Certificado no superior a tres meses emitido por la Administradora de
Riesgos Laborales (ARL) sobre la Evaluacion Inicial de los Estandares Minimos del Sistema de
Gestion de la Seguridad y  Salud en el Trabajo (SGSST), donde conste una calificacion que se
encuentre  en una escala de valoraciéon “"Aceptable” (puntaje mayor a 85%) y mantener la
calificacion y evidencias a disposicion (para el caso de consorcio o uniones temporales se debera
presentar el certificado por cada empresa que conforma la unién temporal o consorcio). La
calificacion total de la Evaluacion Inicial del SGSST sera objeto de verificacién durante la ejecucion
del contrato.

43

E!l Oferente debe cumplir con la implementacion del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud
en el Trabajo, de acuerdo a lo establecido en el Decreto N° 1072 de 2015 “Por medio del cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo”y la Resolucion N° 0312 de 2019 “Por
la cual se definen los estandares Minimos de! Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el
Trabajo”.

44 Presentar junto a la oferta la constancia donde se certifique que los integrantes de la empresa
{en todos sus niéveles) tienen pleno conocimiento y especificacién de los peligros/riesgos, asi
como los medios de control de los mismos, al momento de ejecutar el servicio en la Regional de
Aseguramiento en Salud No. 4. Asi mismo que cuentan con la tenencia de los elementos de
proteccion personal acorde a las necesidades y segun los riesgos de cada tarea a ejecutar en las
instalaciones de la Regional de Aseguramiento en Salud No. 4. (aplica para personal que presta
sus servicios en las _instalaciones propias de la Regional de Aseguramiento en Salud No. 4.)

Diligenciar y presentar junto ala oferta el Anexo: FORMULARIO SISTEMA DE GESTION DE LA

48 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO adjunto.

CONDICIONES TECNICAS OBLIGATORIAS

ITEM OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES OFRECE

Sl NO

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

El oferente garantizara los siguientes parametros para el funcionamiento del software, asi:

* Informacion relacionada con el objeto misional de la Unidad prestadora de Salud Narifio y
establecimiento de Sanidad policial primario (Pasto- Narifio), portafolio de servicios.

» Sistema de Audio Respuesta: que guie al usuario por las diferentes opciones del menu
disponibles y le permita a través de la marcacién de tonos desde un  teléfono, su
autenticacion e identificacion como usuario, asi como realizar  solicitudes totalmente
automatizadas.

+ Sistema Telefénico  Distribuidor Automatico de Llamadas: el cual debe permitir la
distribucién automatica de las llamadas entrantes dentro del equipo de agentes cuando haya
uno libre y realizar lamadas salientes; ademas debe permitir la grabacién y monitorizacion
de las llamadas.

+ Sistemade Deteccién del Numero que Llama: con el fin de devolver la llamada en el evento
de ser abandonada antes de ser respondida.

» Sistemade grabacién de llamadas, capacidad para almacenar, escuchar, descargar audios.

Elplazo de ejecucion del contrato sera a partir de la expedicion de la Carta de Inicio del Contrato
PLAZO M
hasta finalizarlo.

1. Cumplir con el objeto contractual.
2. Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando dilaciones y
trabas.
3. Responder los requerimientos de aclaracién o de informacién en los plazos que LA
OBLIGACIONES POLICIA METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO le formule en cada caso.
DEL 4. Cumplir cabalmente con sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Social Integral y
CONTRATISTA parafiscales (Cajas de Compensacion Familiar, Sena e ICBF), por cuanto el cumplimiento de
ésta obligacién es requisito indispensable para la realizacién de cualquier pago.
5. Constituir en debida forma y aportar al Grupo Contractual y Seguimiento de la POLICIA
METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO- UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO,
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato, la Garantia Unica y
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cancelar los pagos a que hubiere lugar. Asi mismo el oferente debera cargar las garantias en
el SECOP I

6. Guardar la confidencialidad de toda la informacién que le sea entregada y que se
encuentre bajo su custodia o que por cualquier otra circunstancia deba conocer o manipulary
respondera civil, penal y disciplinariamente por los perjuicios de su divulgacion y/o utilizacion
indebida que por si o por un tercero se cause a la administracion o a terceros.

7. No acceder a peticiones 0 amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley pretendan
obligarlo a hacer u omitir algun acto o hecho, el CONTRATISTA debera Informar de tal evento
a la Jefatura de la Unidad Prestadora de Salud Narifio y a las autoridades competentes para
que se adopte las medidas necesarias.

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

9. El contratista se obliga a canalizar toda comunicacién relacionada con la ejecucion del
contrato o del resorte administrativo a través del supervisor o Coordinador de contrato.

10. Presentar la facturacién correspondiente al mes causado dentro de los CINCO (05) dias
del mes siguiente en la Ventanilla Unica Central de Cuentas de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio. En esta Facturacién debe aparecer el No de Contrato vigente al que se carga la
cuenta y dando cumplimiento a la ley 594 del 14 de julio de 2000 “Ley General de Archivo”.

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

12. El oferente se compromete a cargar la cuenta de cobro en la plataforma SECOP |1

13. El CONTRATISTA en caso de estar obligado a la implementacion de la facturacion
electrénica, se obliga a cumplir con la emisién de la facturacion electronica, para lo cual
debera coordinar con el supervisor de contrato para la recepciéon de la misma. Dando
cumplimiento asi a la Directiva Presidencial 09 det 17 de septiembre de 2020 y la circular
externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el MINHACIENDA, | Decreto 358 del
5 de Marzo de 2020, en concordancia, con lo dispuesto enla Resolucion No. 000042 del 5 de
Mayo de 2020...."

OBLIGACIONES DEL OFERENTE EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
| Presentar Declaraciéon de compromiso de cumplimiento en donde se especifique que durante el
contrato se cumplirdn las disposiciones legales y reglamentarias referente a higiene y seguridad
ocupacional
Presentar certificacion mensual donde se reporte que todos los colaboradores vinculados
para la ejecucion del contrato, se encuentren afiliados al Sistema de Seguridad Social
Presentar constancia que los colaboradores vinculados para la ejecucién de las actividades
contractuales cuenten con la idoneidad y competencia para el manejo de equipos, herramientas e
insumos en la realizacién de las actividades propias del objeto contractual.

OBLIGACIONES EN SEGURIDAD DE LA INFORMACION

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

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

3. Cumplimiento_de normatividad: El contratista acatara los lineamientos del Régimen
de proteccion de datos y demds aspectos relacionados con el tratamiento de la
informacién que les sea aplicable, en el marco de la ley estatutaria 1581 de 2012y de la
ley 1712 de 2014, del capitulo 25 titulo 2 del libro 2 de la parte 2 del decreto 1074 del
2015y las normas que la modifiquen, reglamenten o sustituyan en virtud de lo cual se
hacen responsables de la privacidad, seguridad y confidencialidad y la Resolucién No.
08310 de 2016 por la cual se expide el Manual de Seguridad de la Informacién para la
Policia Nacional.

FORMA DE PAGO

La unidad Prestadora de Salud Narifio pagara en moneda legal Colombiana al OFERENTE el
valor del contrato que resulte del presente proceso, en la ciudad de Pasto- Narifio, dentro de los
sesenta (60) dias habiles siguientes a la radicacién y asignacién del turno para pago respectivo,
previa presentacién de la facturaciéon electrénica acompafada de la constancia de recibo a
satisfaccion suscrita por el supervisor del contrato, acreditacién del oferente de encontrarse al
dia en el pago de aportes parafiscales.

Los pagos previstos se acreditardn ala cuenta a favor del OFERENTE, o en el banco o cuenta
que éste designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecion a lo previsto en las
disposiciones cambiarias, por medio de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de
anticipacion, acompafiado de certificacion bancaria original con fecha de expedicion no superior a
treinta (30) dias calendario, a nombre de la firma Oferente. Todos los pagos efectuados tendran
los descuentos de ley.

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS (RECIBO A
SATISFACCION)

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

Paragrafo 1: Presentar la facturacién correspondiente al mes causado dentro de los CINCO (05)
dias del mes siguiente en la Ventanilla Unica Central de Cuentas de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio. En esta Facturacion debe aparecer el No de Contrato vigente al que se carga la
cuenta y dando cumplimiento a la ley 594 del 14 de julio de 2000 “Ley General de Archivo”.

Paragrafo 2: El oferente y posterior CONTRATISTA en caso de estar obligado a la
implementacion de la facturacion electronica, se obliga a cumplir con la  emision de la facturacion
electronica, para lo cual debera coordinar con el supervisor de contrato para la recepcion de la
misma. Dando cumplimiento asi a la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 y la
circular externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el MINHACIENDA, | Decreto 358
del 5 de Marzo de 2020, en concordancia, con lo dispuesto enla Resolucién No. 000042 del 5 de
Mayo de 2020".

Paragrafo 3:Parala facturacion de los bienes o servicios contratados, se debe tener en cuenta
los lineamientos y parametros contemplados en la circular externa 016 del 09 de marzo de 2021
establecidos por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, por medio del cual se implementa
el modelo de recepcion de facturas de venta, notas débito y/o notas crédito, la cual es de
obligatorio cumplimiento, de acuerdo con la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de
2020 “Lineamientos para el Pago de Proveedores del Estado” y la Resolucién No. 000042 del 05
de mayo de 2020, “Por la cual se desarrollan los sistemas de facturacién, los proveedores
tecnoldgicos” y el registro de la factura electrénica de venta.

Por otra parte, los pagos estaran sujetos al PAC y disponibilidad del mismo, establecido por el
MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO.

PLATAFORMA SECOP I

El Oferente a quien se le adjudique el presente Proceso debera cargar la respectiva cuenta de
cobro en la PLATAFORMA SECORP Il con el fin de que esta sea verificada por el supervisor del
Contrato _y poder realizar el respectivo Pago.

RIESGOS DE LA
CONTRATACION

Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la publicacién de la aceptacion de oferta, el
CONTRATISTA debera constituir y presentar a favor de la POLICIA, la Garantia Unica que cubra
los siguientes riesgos: a) de cumplimiento del contrato b) de calidad de! servicio, c) pago de
salarios prestaciones e indemnizaciones laborales

MECANISMOS
DE COBERTURA
DE LOS
RIESGOS

DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: Por el VEINTE por ciento (20%) del valor total del
contrato, con una vigencia igual a la vigencia del contrato y CUATRO (04) Meses mas, con inicio
en la fecha de suscripcion del contrato y de las prorrogas si las  hubiere. b) DE CALIDAD DEL
SERVICIO: Por el cincuenta por ciento (50%) del valor del contrato con una vigencia igual a la
vigencia del contrato y un (1) afio mas, con inicio en la fecha de suscripcién del contrato y de las
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prérrogas si las hubiere. c) NO PAGO DE SALARIOS PRESTACIONES E INDEMNIZACIONES
LABORALES. Vigente por un término igual a la vigencia del contrato y tres (3) afios mas.

OFERTA ECONOMICA

VALOR
OFERTADO
iTEM DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA MENSUAL
INCLUIDO

IVA

“ALQUILER DE SOFTWARE, HARDWARE Y
HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, Software y Hardware $
CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE demas componente
CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”.

PLAZO PARA | El plazo con que cuentan los interesados para presentar la cotizacién respectiva es de TRES (03)
PRESENTAR | dias habiles a partir de la fecha de notificacion y debera ser radicada en la Carrera 35 No. 19 — 119
COTIZACION | tercer Piso oficina de asignacion de citas o al correo: norida.toro@correo.policia.gov.co

NOTA 1: Los interesados en cotizar deberan cumplir con el diligenciamiento del presente formato  sin omitir
informacién alguna.

NOTA 2. Se informa que el proceso de contratacion se adelantara por medio de la plataforma SECOP II, por
consiguiente, se invita a todos los interesados a inscribirse en la plataforma para su participacion.

NOTA 3 La presente cotizacién es objeto de observacion u aclaraciéon por parte de los cotizantes quienes podran
realizarla por escrito o correo electrénico.

Atentamente,

Firmado digitalmente por:

Nombre: Norida Del Rosario Toro Lopez

Grado: Tecnico Para Apoyo Seguridad Defensa27
Cargo: Tecnico Para Apoyo Seguridad Defensa27
Cédula: 1089844845

Dependencia: Unidad Prestadora De Salud Narifio
Unidad: Departamento De Policia Narifio

Correo: norida.toro@correo.policia.gov.co
25/09/2024 3:34:47 p. m.

Anexo: no

Carrera 35 N° 19-119 Versalles
Teléfono: 7311177
denar.upres@policia.gov.co
www.policia.gov.co

INFORMACION PUBLICA
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San Juan de Pasto, 10 de octubre de 2024

Senores B
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO
POLICIA NACIONAL

Asunto: “ALQUILER DE SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CAN(}ELACION Y REASIGNACION DE
CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”,

1 CONDICIONES TECNICAS ]

DESCRIPCION CUMPLE

ALCANCE FUNCIONAL Si NO

El oferente suministrara desarrollos informaticos que redunden en productos de software,

hardware y herramientas tecnologicas que seran entregados en el Establecimiento de Sanidad

1 Narifio, las cuales seran utilizadas y cubren las siguientes funcionalidades: Interactive Voice | X

Response (IVR), servicio de WhatsApp y mensajeria de texto del Call Center, para la asignacion,
confirmacién, cancelacion y reasignacion de citas de consulta externa.

ALCANCE TECNICO SI NO

El oferente debe garantizar que el servicio de Call Center para el Establecimiento de Sanidad
Policial Primaric en (Pasto - Narifio) cuente con una conexién segura junto a dos troncales SIP
fijas de diferentes operadores, con niimeros Unicos fijos asignados al departamento de NARINO,
2 cada troncal debera contar con el ingreso de 20 sesiones simultaneas. La troncal debe ser de| X
tecnologia digital y como minimo debe tener la opcion de ingreso de 40 llamadas simultaneas.

Para la troncal de salida el oferente debe garantizar minimo 10.000 minutos mensuales, que

seran utilizados y auditados para la confirmacién de citas y/o cambios de estas.
El oferente debe garantizar la instalacion en la Unidad Prestadora en Salud, de la central telefénica
a través de conexiones sin pérdida de comunicacion cuando el software y hardware sea instalado;
de igual forma garantizar los servicios de WhatsApp con opcidn de gestion a través de chatboot
mediante herramienta web y mensajeria de texto masiva como minimo de 10.000 mensajes de
3 texto para recordatorio de citas para la prestacion de los servicios de Call Center.

Estos servicios deben contar con la capacidad suficiente (Interfaces), para la atencion de las
llamadas entrantes (Troncales de entrada) sin perderse ninguna de estas, asi mismo estar
conectada con el software suministrado, desde la troncal primaria con canales de entrada para
ingreso de llamadas y redireccionamiento de llamadas a numeros celulares de personal
relacionado con Ja operacién y entre operadores.

4 El oferente debe ofrecer un software supervisor mediante un dashboard, llamadas activas y estado
de la red. De igual forma debera suministrar a la Unidad Prestadora de Salud Narifio, reportes

ITEMS

Pagina 1 de 8



métricos y funcionalidades de usuario de gestion, reporte estadistico para la operacién, reporte
gerencial para la efectividad y médulo de control de calidad en la gestién, el cual debera ser
reflejado en un dashboard reporte para visibilidad de nuestro _supervisor y agentes.

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

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

El oferente debe garantizar que la operacién del servicio del Establecimiento de Sanidad Narifio,
suministre el servicio de un sistema de grabacion digital, el cual grabe todas las llamadas, sean
estas de entrada y/o salida de dicho servicio, garantizando el almacenamiento de la base de
datos (grabaciones).

El oferente debe garantizar que la operacién del servicio el Establecimiento de Sanidad Primario
Palermo (Pasto- Narifio), el sistema de call center cuente con la programacién de un (IVR), el cual
debe atender la totalidad de las llamadas entrantes y permitir la opcién de
activacion/desactivacion de acuerdo a la oferta de servicios.

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

10

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

El oferente debe garantizar para el desarrollo del Proceso de Informacion y Tramites Generales de
la unidad prestadora de salud Narifio, el servicio de Informacién relacionada con el objeto misional

del Establecimiento de Sanidad Primario (Pasto- Narifio) y el Portafolio de Servicios, en el servidor
(IVR).

12

El oferente debe garantizar el desarrollo de la Administracién del proceso de asignacion de
servicios de consulta externa como Citas de Medicina General, odontologia, entre otros, en el
servidor (IVR).

13

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

14

El software debe tener un médulo de mantenimiento donde se pueda realizar la administracién de
los usuarios del software, condicionando privilegios, registro de operaciones o auditoria de
configuracion, eventos del sistema, copias de seguridad y demas herramientas necesarias para el
correcto funcionamiento del médulo.

15

El software debe tener un Médulo de gestion de las extensiones, troncales analogas y digitales,
configuracién de rutas entrantes y rutas salientes.

El oferente debe garantizar que el sistema del IVR Transaccional debe tener a partir del ingreso o
salida de llamadas, un respaldo de audio y soporte para cualquier eventualidad, preservando la
informacién que se requiera, respaldando el almacenamiento de la base de datos (grabaciones).

17

El oferente, debe garantizar conectividad para el correcto funcionamiento de software
administrativo, médulo dashboard de Call Center y servidor (IVR), para lo cual debe realizar
instalacion de un canal de datos dedicado para la prestacién del servicio, el cual debe contar como
minimo 100 Mbps sin conectividad de WiFi, cuya contratacion sera asumida por el oferente con la
empresa de telecomunicaciones que consideren pertinente.

18

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

19

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

20

El software debe permitir realizar Informe general diario, semanal y mensual del servicio,
garantizando que dicho software suministrara a esta unidad y almacenara informacién detallada
donde se identifique:

- Comportamiento del Flujo de Llamadas

- Total de llamadas entrantes

- Total de llamadas atendidas

- Duracion total de la llamada

- Llamadas salientes

- Duracién de llamadas x agente
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- Promedio de tiempo de llamadas entrante/salientes por agente
- Horas con el mas alto volumen de llamadas — franjas horarias.

- Reporte de citas asignadas via telefonica y via whatsapp.

- Confirmacién de citas via mensaje de texto.

21

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

22

El software debe monitorear en tiempo real de las acciones que estdn desarrollando todo el
personal asignado para el desarrollo del objeto del contrato, tiempo por llamada dos minutos y
medio.

23

El software debe tener un direccionamiento hacia el nimero de contacto, con el fin de realizar un
sistema de recordatorio como voz o datos.

X

24

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

25

El oferente debera garantizar que dicho software presente las diferentes politicas de seguridad
establecidas por los TIC y junto con personal de telematica de la unidad garantizar los diferentes
permisos y politicas de acceso y red establecida para la Unidad Prestadora de Salud Narifio y
policia.gov.co.

26

El oferente deberéa garantizar que dicho software debe utilizar herramientas informaticas que
residen en los servidores de datos (Oracle), y los servidores de publicacion (Windows, 1IE) de la
Policia Nacional, el anterior servidor quedara instalado en el drea de Telematica de la Unidad, para
su respectivo control y funcionamiento, el mantenimientos y soporte seran asumidos por el
contratante y no generara ninguin costo adicional para la Unidad Prestadora en Salud Narifio.

X

27

El oferente debe garantizar la recepcion de los requerimientos y llamados de asistencia técnica y
soporte mediante una mesa de ayuda en linea, para el reporte de casos, la cual debe ser en
tiempo real, garantizando un profesional o técnico disponible en caso de cualquier eventualidad
en la ciudad de Pasto (Narifo).

28

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

29

El oferente entregara junto con su propuesta toda la documentacion de los requerimientos de
software incluidos en el presente proceso en idioma espafiol, tales como licencias, soportes de
derechos de autory ficha técnica del hardware ofértado, certificacion de manejo, uso, instalacion e
implementacion para el caso de que el software y hardware no sean de propiedad del proponente.

30

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

Soporte en sitio y/o remoto para solucién de problemas relacionados entre otros a los caso: no
funcionamiento adecuado o correcta del desarrollo software, de acuerdo a la funcionalidad del
mismo y una vez que al realizar un analisis del problema, se pueda establecer que dicho problema
es relacionado con los desarrolios de los requerimientos de software incluidos en el presente
proceso.

31

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

Nota: El oferente se compromete a seguir este protocolo de atencién por el periodo del contrato
que tiene una duracion que cubra la totalidad de Ila ejecucién a partir de la fecha del inicio de!
proceso.

32

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de contratacion y
su respectiva ejecucion, el Oferente se obliga a no suministrar informacién que obtenga o conozca
con ocasion de la ejecucién del presente contrato, y que se encuentra marcada como confidencial;
asi como sobre los lugares a los  cuales tenga acceso con ocasién de su desarrollo y sea revelada
informacién marcada como confidencial a terceros.

33

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

34

Ef oferente suministrara diademas USB ergonémicas con doble auricular, con el fin de establecer
una conexion éptima y de buen uso, para el servicio de call center. Anexar ficha técnica de los
dispositivos a ofertar.
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35

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

36

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

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

Nombre o razén social del contratante.

Nombre o razon social del contratista.

Descripcion del item contratado.

Fecha del contrato.

Valor del contrato.

Certificacién suscrita por quien la expide.

Direccion y nimero telefénico del contratante.

Debidamente suscritas por el representante legal de la entidad contratante o quien haga sus
veces 0 su apoderado o persona autorizada para ello, NIT, Direccién y Telefono.

37

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacién del servicio objeto del presente proceso de contratacion “ALQUILER DE
SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”, deberan ser entregados en el establecimiento de salud
ESPR! PALERMO (Pasto), de la unidad prestadora de salud Narifio, previa coordinacion con el
supervisor asi:

No. iLugar de prestacion de servicio [ Direccion ]
I'1  IJESPRI-PASTO |[ Carrera 35 No.  19-119 B. Versalles. |

Nota: los gasto que se efectlen por entrega, cambio por defecto y demas, seran
responsabilidad del oferente y futuro contratista; sin cargo adicionales a los pactados en su
oferta econdmica, una vez entregadas las pdlizas y carta de inicio el oferente tendra tres (3)
dias calendario para las instalaciones del software, canal dedicado de datos, capacitacion y
elementos de comunicacion.

38

El oferente debera garantizar la instalacién y configuracion de puntos de atencion de call center
en las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Policial Primario (Pasto-Narifio), para lo cual
debera coordinar con el supervisor de contrato.

39

Coordinador del contrato: E! proponente debera designar un empleado con poder de decision
para la canalizacion y resolucién de todos aquellos aspectos relacionados con la ejecucion del
contrato, quien estara en permanente comunicacion con el supervisor del contrato, de igual forma
debe contar con personal técnico, tecnoldgico y profesional en la ciudad de Pasto (Narifio), con el
fin de solucionar los problemas que se generen, El oferente debe anexar certificacién donde
incluya nombres, teléfono y ubicacién del mismo

40

CAPACIDAD OPERATIVA.

El oferente debe contar con personal técnico y administrativo, que este en la capacidad de
solucionar las inquietudes, sugerencias, observaciones o requerimientos referentes al objeto a
contratar con oportunidad, garantizando a la Unidad Prestadora de Salud Narifio la disponibilidad
del personal necesario e idéneo, para el desarrollo del contrato

41

Para el cumplimiento de los requerimientos y solicitudes que requiere la Unidad Prestadora de
Salud Narifio, es necesario que el proponente ofrezca dentro de su propuesta una plataforma o
aplicacion de mesa de ayuda donde se registren todas la solicitudes a fin que se resuelvan en el
menor tiempo y permanezca el registro, el seguimiento y la oportunidad de la solucién, ademas
contar con una linea de atencién al cliente y sistema de mensajeria de WhatsApp. Para este
cumplimiento el proponente debe anexar mediante un documento las instrucciones para acceder a
la plataforma o aplicacidn para dispositivos moviles, este documento sera verificable como parte
del componente técnico.

42

El oferente debera estar inscritos bajo la Certificacion de la Camara de Comercio donde se
evidencie la existencia y el registro del establecimiento actividades comerciales para la prestacion
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cancelar los pagos a que hubiere lugar. Asi mismo el oferente debera cargar las garantias en
el SECOP Hi

6. Guardar la confidencialidad de toda la informacién que le sea entregada y gque se
encuentre bajo su custodia o que por cualquier otra circunstancia deba conocer o manipulary
respondera civil, penal y disciplinariamente por los perjuicios de su divulgacion y/o utilizacion
indebida que por si o por un tercero se cause a la administracion o a terceros.

7. No acceder a peticiones 0 amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley pretendan
obligarlo a hacer u omitir algiin acto o hecho, el CONTRATISTA debera Informar de tal evento
a la Jefatura de la Unidad Prestadora de Salud Narifio y a las autoridades competentes para
que se adopte las medidas necesarias.

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

9. El contratista se obliga a canalizar toda comunicacion relacionada con la ejecucion del
contrato o del resorte administrativo a través del supervisor o Coordinador de contrato.

10. Presentar la facturacion correspondiente al mes causado dentro de los CINCO (05) dias
del mes siguiente en la Ventanilla Unica Central de Cuentas de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio. En esta Facturacion debe aparecer el No de Contrato vigente al que se carga la
cuenta y dando cumplimiento a la ley 594 del 14 de julio de 2000 “Ley General de Archivo”.

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

12. El oferente se compromete a cargar la cuenta de cobro en la plataforma SECOP |I.

13.  ElI CONTRATISTA en caso de estar obligado a la implementaciéon de la facturacion
electrénica, se obliga a cumplir con la  emisién de la facturacion electrénica, para lo cual
debera coordinar con el supervisor de contrato para la recepciéon de la misma. Dando
cumplimiento asi a la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 y la circular
externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el MINHACIENDA, | Decreto 358 del
5 de Marzo de 2020, en concordancia, con lo dispuesto en la Resolucion No. 000042 del 5 de
Mayo de 2020...."

OBLIGACIONES DEL OFERENTE EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Presentar Declaracién de compromiso de cumplimiento en donde se especifique que durante el
contrato se cumpliran las disposiciones legales y reglamentarias referente a higiene y seguridad
ocupacional
Presentar certificacion mensual donde se reporte que todos los colaboradores vinculados
para la ejecucién del contrato, se encuentren afiliados al Sistema de Seguridad Social
Presentar constancia que los colaboradores vinculados para la ejecucion de las actividades
contractuales cuenten con la idoneidad y competencia para el manejo de equipos, herramientas e
insumos en la realizacién de las actividades propias del objeto contractual.

OBLIGACIONES EN SEGURIDAD DE LA INFORMACION

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

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

3. Cumplimiento_de normatividad: El contratista acatara los lineamientos del Régimen
de protecciéon de datos y demas aspectos relacionados con el tratamiento de la
informacién que les sea aplicable, en el marco de la ley estatutaria 1581 de 2012y dela
ley 1712 de 2014, del capitulo 25 titulo 2 del libro 2 de la parte 2 del decreto 1074 del
2015 y las normas que la modifiquen, reglamenten o sustituyan en virtud de lo cual se
hacen responsables de la privacidad, seguridad y confidencialidad y la Resolucién No.
08310 de 2016 por la cual se expide el Manual de Seguridad de la Informacion para la
Policia Nacional.

FORMA DE PAGO

La unidad Prestadora de Salud Narifio pagara en moneda legal Colombiana al OFERENTE el
valor del contrato que resulte del presente proceso, en la ciudad de Pasto- Narifo, dentro de ios
sesenta (60) dias habiles siguientes a la radicacion y asignacion del turno  para pago respectivo,
previa presentacién de la facturacion electronica acompariada de la constancia de recibo a
satisfaccion suscrita por el supervisor del contrato, acreditacion del oferente de encontrarse al
dia en el pago de aportes parafiscales.

Los pagos previstos se acreditardn ala cuenta a favor del OFERENTE, o en el banco o cuenta
que éste designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecion a lo previsto en las
disposiciones cambiarias, por medio de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de
anticipacion, acompafiado de certificacion bancaria original con fecha de expedicion no superior a
treinta (30) dias calendario, a nombre de la firma Oferente. Todos los pagos efectuados tendran
los descuentos de ley.

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS (RECIBO A
SATISFACCION)

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

Paréagrafo 1: Presentar la facturacién correspondiente al mes causado dentro de los CINCO (05)
dias del mes siguiente en la Ventanilla Unica Central de Cuentas de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio. En esta Facturacion debe aparecer el No de Contrato vigente al que se carga la
cuenta y dando cumplimiento a la ley 594 del 14 de julio de 2000 “Ley General de Archivo”.

Paragrafo 2: El oferente y posterior CONTRATISTA en caso de estar obligado a la
implementacién de la facturacion electrénica, se obliga a cumplir con la emisién de la facturacion
electronica, para lo cual deberd coordinar con el supervisor de contrato para la recepcion de la
misma. Dando cumplimiento asi a la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020y la
circular externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el MINHACIENDA, | Decreto 358
del 5 de Marzo de 2020, en concordancia, con lo dispuesto en la Resolucion No. 000042 del 5 de
Mayo de 2020".

Paragrafo 3:Parala facturacién de los bienes o servicios contratados, se debe tener en cuenta
los lineamientos y parametros contemplados en la circular externa 016 del 09 de marzo de 2021
establecidos por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, por medio del cual se implementa
el modelo de recepcién de facturas de venta, notas débito y/o notas crédito, la cual es de
obligatorio cumplimiento, de acuerdo con la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de
2020 “Lineamientos para el Pago de Proveedores del Estado” y la Resolucion No. 000042 del 05
de mayo de 2020, “Por la cual se desarrollan los sistemas de facturacion, los proveedores
tecnoldgicos” y el registro de la factura electrénica de venta.

Por otra parte, los pagos estaran sujetos al PAC y disponibilidad del mismo, establecido por el
MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO.

PLATAFORMA SECOP II

El Oferente a quien se le adjudique el presente Proceso debera cargar la respectiva cuenta de
cobro en la PLATAFORMA SECOP Il con el fin de que esta sea verificada por el supervisor del
Contrato y poder realizar el respectivo Pago.

RIESGOS DE LA
CONTRATACION

Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la publicacién de la aceptacién de oferta, el
CONTRATISTA debera constituir y presentar a favor de ta POLICIA, la Garantia Unica que cubra
los siguientes riesgos: a) de cumplimiento del contrato b) de calidad del servicio, c) pago de
salarios prestaciones e indemnizaciones laborales

MECANISMOS
DE COBERTURA
DE LOS
RIESGOS

DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: Por el VEINTE por ciento (20%) del valor total del
contrato, con una vigencia igual a la vigencia del contrato y CUATRO (04) Meses mas, con inicio
en la fecha de suscripcidn del contrato y de las prorrogas si las hubiere. b) DE CALIDAD DEL
SERVICIO: Por el cincuenta por ciento (50%) del valor del contrato con una vigencia igual a la
vigencia del contrato y un (1) afilo mas, con inicio en la fecha de suscripcion del contrato y de las
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prérrogas si las hubiere. ¢y NO PAGO DE SALARIOS PRESTACIONES E INDEMNIZACIONES
LABORALES. Vigente por un término igual a la vigencia del contrato y tres (3) afios mas.

i

OFERTA ECONOMICA

VALOR
. OFERTADO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA MENSUAL
INCLUIDO
IVA
“ALQUILER DE  SOFTWARE, HARDWARE Y
HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
y FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, Software y Hardware $7.200.000
CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE demas componente b
CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA  UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO".
Atentamente,

RED EN LINEA REL SAS
NIT: 901.271.266 - 2

33 e ey

MARTHA GABRIELA PATICHOY CALPA

C.C.: 36.950.271

DIRECCION: MANZANA 12 CASA 7 BITAMASAGRA 2
TELEFONO: 318 5310017
gerencia@redenlinea.net
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San Juan de Pasto, 02 de octubre de 2024

Seriores )
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARINO

La ciudad.

Asunto: Cotizacion alquiler de sofware y hardware para call center

Objeto: “ALQUILER DE SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA
EL FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y

REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”.

Validez de la cotizacién: la presente cotizacion tiene una vigencia de NOVENTA (90) DIAS, contados a partir

de la presentacion de la misma

CONDICIONES TECKNICAS

e DESCRIPCION

CUMPLE

ALCANCE FUNCIONAL

Si

NG

El oferente summistrara desamollos informidticos que redunden en
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productos de
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w
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CON NUMETos UMcos 1505 asignados al departamentn de NARINGD.
: sesiones simullaneas, La troncal debe ser

gEh ke

fama NS
minut

e £55

das o
MENSiL

de

a !ravcs de wni XIOTHES SHY PE
cegual fonma garantizar los - senvicos de Whats

lexto ;,am recordons de clas para la prestacd
SRLar Con ia capac
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G0es
ATHENIo
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medante herramienta web v mensajernia de texto maswa come minimio de 10 000 mensajes
nde los servicios de Call Center

jad suficiente (interfaces).
50 perderse ninguna de e
o 1a trencal primana Con canales de entrana
2 flamadas a ntmeros celulares

P
_asi msmo

garantizar la nsalacion enla Unidad Prestadora en Salud. de (g central telefonica
COMUMCAnon cuando e software y hardware sea mstalado,

e

. Elofere e > ¢ 3 of redante un dashboard,
Smn mstm raln Unidad Prestador ¢

Hamadas activas s
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metncos v funcionaldades de  usuano de gestion, reporte estadistico para 1a upercion. reporns
gerencial  para la efectivicad v mo»:u!o de control de calidad en la geston, el cuai  deberd ser
efle:ado en un dashboard reporte pard visibiidad de nUEsSc  SUperiscr v agenies

aranuizar gue el sofbware SUminstradso Ccomo MITMo . pueda generarny mostrar ia
base de (,utw ae gestion sobre los diferentes  estados de o5 grupos de timbrado, asi como
mon werear en tempe real valores  como niveld de senicio, estade de la cola de espera, estados de
opetanores del Calt Center, entre olros

Ef cferenie debe qarantzar que el software y el hardware de supenvision puwja Ser wslo por ei
supervisor def contrate en las  nstalaciones del Establecimento de Samcad Complemerntar
Narifio

El oferente debe garantizar que la operacion del servicio del Establecimiento ¢e Sandad Nanio.
sunmpstre el servicio de un  sistema de grabacicn o g al, el cund grabe odas as Hamadas, sean
estas de  entrada vio sakda de dicho servicio, garantizando el aimacenaneento de ta Dase de

dAlOS (Grabacionesy

El oterente debe garantizar que Ia cperacion del servicio el Establzcmienio de Sandad Primarno
Patenno (Pasio- Nanfio), el sisiema de  call center cuente con ia programacion de un §vRL el cual

depe  atender i tomudad de fas  Hlamadas  entrantes  y o permitis 13 l)putm de
ACUVACION A Sacivack e acuerdo ala olena de senicios

Eloferente debe ga(amx?ar 1a consiruccion ded arbot ae semvicos e
Prmane (Pasto- Narnfio), para 1o cul proveeratodo 1o necesano.
Graban oS Mensaes hasla el equip CNCo Gue lo programa so

Srente 4ebo garantizar @l suministro de un uncionans con  expenenci HEcnca. lecnologico
snaly gue se enc argue de  levantar [ mformacion de fequennientos y programar los
Obre GICho  Senaaor ¢

senerales de
SN
i

X & debe garaniizar para ¢l c‘csmol.u del Proceso de informacion v Tramites
fa unidad prestadora de salud Manifio, e servicio de Informacion (HJCH‘W!’IJ""
del Establecumentc de Sanidad Pamarnio (Pasto- Nanfioy y et Portafolo de

ente dele garantzar el desarrello de 1a Administracion del  procesa de asignacion de
a externa como Cias de Medicina  General, odentologia, entre otros, en el

ar mn &| :ervxs‘lo para fa configuracion y condic:on de tempo, de acuerdo a10s horanosy BINES
: 2 asgnacion de s

*z» er un module de mantenimients dende se pueda realbzar K adminst ;
oftware, Congicionands prvieqios.  registio de Operacionas © auditana de
configuracion, eventos del sistema,  copias de sequadad y demas Reramentas Necesanas para el
comecto  tuncionamento del modulo.

El software debe tener un MOdulo de gestion de 1as extensiones,  rencales analogas y digiates,
configuracion de rutas entrantes v utas  salientes

Eloferente debe garantizar que el sistema del IVR Transaccional debe  tener a parin dei ingrese o
salida de lamadas, un respaldo de audio y - sopofte para cudlquer eventuahidad. preservar a
nfomacon que se requiera, respaldando ef almacenamiento de 1a base de Satos _(grabaciones)

El oferente. debe garantizar conectividad para &l cortecto funoonamento de seftware
admostrative, maduio dashbeard  de Call Center y servidor (IMR), para 1o cual debe reatizar
nstalacion de un canal de ¢atos dedicado  para 1 prestacion ded senco, el cual debe contar como
minms 100 Mips s conectividad de WIFL cuya contratacian $erd asunuda por el oferenis con la
f«m")re;“;.a e 1eleComurEcaciones que consideren perinente,
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o, Nivel de atencion,  en bempo real deste cualquer disposiivo
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: I agente
J’ 0 w!un franjas horanas

ASIGNAAas via tede v ovia whatsapp

€ Clas via Mensaje (1‘ £%10

- Lenfirmacion ¢

hware debe contener COmgos de funciones para 10s agentes de  call center medanie los
cuales pueden realizar diferentes funciones entre [as extensones

El fcm,ar«a deba mondorear en tempo real de las acciones que estan  desarroilands todo el
sara el desarrcllo ded ebjeto del contrate, tempo por tamada dos min

medao

El software delwe tener un drecconanuento hack el nimero de contacto.  con el fin de realtzar un
Aistema de re cordalernio como voz 0 datos,

Eloferente debe garantzar el sumumstro de chat para lymteraccacn  entre niembros del call center

El clerente debera garantizar que dicho software  presente las diferentes politicas de
estabiecidas porlos TIC v junte  con personal de telematica de la unidad garantizar I
pernusos Yy politicas de access v red establecida para i Unidad Prestadcsra de Salud  Nanfioy
pobcia gov co
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residen en
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W
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El soft

qare debe quardar grabaoones de las Hlamadas pormiemo 5 meses, 1as cuales seran de
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e salud Narific
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20 de Gue el softwars vy harde sean de propiedad
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Eloferente se compromete a entregar una garantia del software includos en el pr
FSta garantia tene unn duracion de la wgenca del contrato. contados a partr de la techa rkt dLT"!
200 3 SANSIACCEN el desamolio, una ver puesta en funaonam:ento dicho software  esin
garantia deb wente cobertura

Soponte O Y0 remacto para seiucidn de problemas relacienados entre oFros 2 los €aso no
funcionamienic adecuade o cerrecta del desarrcllo scftware, de acuerdn a la funcicnahdad del

MISMG Y UNa vez que alreahzar un anahs:s del problema. se pueda establecer que dicho problema
es relacionado  con os desarrolios de 1os requenmientos de software incluidos en &l presente
Proce

& (‘fwcntc se compromete que el tempo Mnemao para a atencian de un  protilema relac:onado
Serd de un maxamo treinta (30 minutos de forma telefdnica, en case de 1o poder resolverse
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CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de contraiacion v
Suresperiva elecucion, 2 Oferente se oblga a nc SUMIMSTAr NformMmacidn que ohiendga o Conczea
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mformacon  marcada come confidencial a terceros

Eloterente garantizard una conexidn acertada y s:n contratempos.  dado que se establecera hacia
LN Ironeal prmana con canales de entrada,  asi nismo tener en cuenta 1as nommas de segundad,
lales como acceso, claves vy configuraciones remotas. esto con el iin de optimizar un buen
funcionanenia del software
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una crmc § ¢
chan
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El oferente realizara 1as actualizaciones e nstalaciones del software uricaments en 1as
NEcones de 1a Unidad Prestadora de Satud Narifio —  establecimiento de satud polcial primano
(Pasto. Narifio), 1o antenar  obedece a politicas de 1a seguridad de 1a nformacion. ne permite €l
50 1emolo a cualquier equipn.

Conetfinde garantizarja catidad de s Dienes ¢ SenvICios 3 Contralar y evitar incumphimientos en
ja gjecucidn det future contrato, se requiere acreditar  expenencia en provectos simiares al objeto
ded presente estudio previo, tal acreditacidn serd avalada con la presentacian de los decumentos
que acrediten  1a reakzacion de contratos celebrados v ejecutados de provectos iguales o

similares al presente proceso contractual cuya suma supere el ancuenia por  cento (50%) del
,)rmupuc\ 0 asignado al presente procesc, Con empresas publicas o privadas, para o cual el
clerente deberd presentar maxmo tres (033 certiicaciones  {Ceruficacion por contrat)

Las certiicacones deberdn ser expedidas por 1as coespondientes  enticades. empresas o
PErsONas Contraantes, 1as cuales contendran como  minime. 1a siguiente informacién

T
Nombre o razén social det contratante,
Nombre 0 1azon secal del contratista
Descrpeidn ¢
Feohi de
NGO (e !
Certificacan suscrla por quien i expide
Direccion v numero telefomcoe del contratante
Debdamente suscrtas por el representante legal de la entidad contratante 0 guien haga sus
VECES 0 SU apoderade o Persena auionzada para_ello, NIT, Direccion v Teléfono
CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacion del senvicio objeto del presente proceso de contratacién "ALQUILER DE
SOFTWARE., HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNCIACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO". deberan ser entregados en el establecimeento de salud
ESPRI PALERLID (Paste). de la unidad prestadora de salud Nanfio, previa coordinacion con el

) SUDEIVISOr asi:
B I No. " Lugar de prestacion de servicio “ Direccion |
| : | ESPRE- PASTO Carrera 35 No.  19-11%9 B, Versalles
Nota los gasto que se  efeciden por entrega. cambio por defecto v demas, seran
responsabibidad del  oferente y futurg Contratistar sn cargo adicienales a ins pactades sn Su
oferta econdnuca. una vez entregadas las pohzas y carta de micio el oferente tendrd tres (5)
dgias calendar para tas mstalaciones del software,  canal dedicado de datos, x:apac.:mcmn Y
elementos de comunicactin
£l oferente deberd  garantizar [a mstiakacon y configuracion de puntos de atencion de call center
R en las mstalaciones det Establecimiento de Sanidad Polical Prmaro (Pasto-Nanfios. para lo cual
deberd Ccordingl con el supenisor de conirato
Coordinador def contrato. &l proponente deberd designar un  empleads con pader de decision
pard a canabzacon y resolycon de todos  aguelles aspeclas relacionadas Con la ¢ecucion det
COMSFALO. GLICH £8tard en penmanente comunicacidn con el supenisor del contrata. desqual femma
debe contar con personal tecnico.  tecnoldgico v profes:onal enia ciudad de Pasto (Nanfioy, con el
firy e solucionar jos problemas que se generen, Bl oferente debe anexar  certificacion donde
wcluya nombres efono y ubicacion del msmo
CAPACIDAD OPERATIVA.
£l oferente debe contar con personal BCnico y admimstrativo, gue  este en fa capatidadd de
20 SOIUCIONAT 1A% NGUIETUAeS, SUgerencias,  observaciones ¢ requennientos entes al ebjelo a
contratar con - oportunidad, garanuzando a la Unidad Prestadora de Salud Nanfio Lo dispenitehdad
del personal necesano & 1doneo, para el desarrollo del contrato
Fara el cumphmiento de 105 requernmientos v solicitudes gue reguiers i Umdad Frestadera de
Sotud Nanfio, es necesanc que el proponente olfezca dentre de su propuesta una  plaalonnha o
aphcacion demesa de avuda dorzdc seregistren todas la - solicitudes a I,n GQUE S€ resuslvan en ¢l
T N0 VEMPO ¥ PENMAanezea el registro, el s sequimEnts y 1a epontumdad de la solucion. ademas

[0 Coon o und dinea de alencion al ciente v sistema de mensagerna de Wh WSAPD. Para este
curnpbiento el proponente debe anexar mediante un deoumento 1L nstiucaones parg acceser i
12 platafom aphkeacion para dispositivos  maviles, este documente sera venficable como pante

el CoMponente teenico.

£} oferente deberd estar  nscritos bae 1a Centlificaacn de la Camara de Comercio donde se
evidencie 1aexistenciay el reqistro del establecurento actvidades comeraales para [a prestacon

e




del contrato

calficacion v ey :
presentar e certificado po
calficaciontotalde a E

te servic:os integrales de  call cenler o el desarolio Implementacion ¥ EJECUCION d8 pIogramas

refac:onados cen call

entar unic ala
Latorates (ARL)

o centros de lamadas N
raficado no superior a tres meses  emulido por la Admimisiradon de
re 1a Bvaluacidn Inicial de los Estandares Minimos del Sisema de
Salud en et Trahajo Th donde conste una cabficacion que so
VAGIACIon CAQ AET (pUNTaE MAavor a 855y AN
eron (pard el Caso de cornsorcio o uni temp :
conforma  1a unien emporal © consorcio: La
T sera olxeto de venficaridn durante la efecucd

a

b

oy

fnicial del 365

Al

N

la cual se definen los estandares Llinmaos del Sistema de Gestion de la segundad y
Trabajn”
SR Fresentarjunic a 1a oferta 1a constanaia dende se certifique que  os ntegrantes de la empresa | X

£t Oferente debe cumplr  con ia implementacon de
enel Trabgjo. de acuerdo & lo establecido en el Decrelo N* 1072 de 201
expide e Decreto Unico Reglamentano el &

fEn odos sus nidvelest tenen pleno

1 Salud No. S ASH Mesmo G cuentan con 1a e
proteccion persanal acorde o 1as necesictades v sequn los nesgos  de cada tared a e
nsidagcnes de 1y Regu
SUS SEIVICIOS €0 1as snsialaciones pro

sSstema de Gestion de la Sequndad v Salud
Pormedio del ¢
tor Trabage™ vla Resolucion N* 0312 de 2019 “Par
Salud en &l

conncImento. e
FRSIMOS

ACKON de los pelgrosne L as1
al momento de grecutar el servicu &n la Regional de
N de 1o elemenios do
CULA 11133
Nt en Salud Noo d {aphica para perscnal que presta
de 1a Reqianal de Aseguramiento en Sajug No 4.

sntrel de

cnal de Asequrar

Dibgenciar v presentarjunto ala ofenta el Anexo. FORIMULARIO SIGTEMA DE GESTION 08 LA X

- SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO adunto
CONDICIONES TECNICAS OBLIGATORIAS
TEm OTRAS CONDICIONES TECRICAS VERIFICADLES S OFRELENO
©O LUSUATIO DOT 128 ifersr
reacon de tonos d
asi como realizar X
- 13 L-amadas: &
G Gl e QU agentes cua
38 debe perrute 3 g ny o manit
el fin de deueiver i Iamans en el ayern
STG amanenar escuchar o 0i0S o e
Elplazo de ejecucion del contrato sed a partir de la expedizon defa Carta d=  Inicio ded Contrate
PLAZO [
hasta finalzarlo
1 Cumplr con &l objeto  contractual.
2 Obrar conlealtad v buena fe en 1as distintas eapas  confractuaies. evitando gilaccnes 4
rabas
3 Responder los requenmientos de aclaracion o de  informacion en 1os Pazos que LA
OBLIGACIONES POLICIA METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO e formule en cada caso
DEL 4 Cumplr cabalmente con sus obligaciones, frente al Sistema de Sequrdad Sucal Integraty
CONTRATISTA parafiscales (Cajas de Compensacion Familar, Sena e ICBF ), por cuante el cumphnyento de
esta obhgacion €5 requisito indispensable para la realizacion de cualguer page
S0 Constitur en debrda forma y aportar af Grupe  Contraciual ¥ Sequimiento de ta POLICIA
RETROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO.  UNIDAD PRESTADORA DE SALUD NARING.
dentro de los yes (3) dias habiles  siguentes ala suscrpcion del contrato. I Garantia Umica v




cancelar los pages a que hubiere lugar - Asi mismo el oleren e debera cargar 1as garantias en
el SECOR H

5 Guardar fa confidencialidad de foda la nformacian que le sea entregada v que se
encuentre bajo su cusiodia o que por cualquier otra arcunstanciadeba  CONGCET 0 Manip ula“'
responrderd avil, pvnal y disciphinacamente porlos peruicios de sud fyulgacion y/o ulihzaci
indebida que por 51 o por un  LEerCers Se Ccause A 1 admuistracion © a tereeros

7 Noacceder a pet 25 0 amenazas, de quenes  actuando por fuera de (o ey pretendan
ebligarlo a hacer u omitic algun acto o hecho, el CONTRATISTA debera informar de tal evenic
a laJefatura de la Unidad Prestadera de Salud Nanfio v afas auio 85 competentes para
que se adopte las medidas necesanas

5 mantener activa 1a cuenta comente 0 de ahofros  reponada parm ics pagoes con el fin de
evilar traumatismos en el proceso de  gecucion del conrio

G Fl contratsta se obliga a canalizar toda comunicacitn relac:onada Con la epecucion del
cantrato o del resore  admunistraive a través del supenasct o Coordmador de conirato

Fresentar la facturacién correspondiente al mes  causado dentro de los CINCG (05 dias
del mes siguente en la venta nita Unica Central de Cuentas  de fa Unidad Prestadorn e
Qatuc None Enesta Facturacion debe aparecer el Node © ente al que secargala
cuenta y dgando cumplimiento ala ley 594 del 14 de julko de 2000 “Ley Genaral de Archivo’

11 Las demas obkgaciones del CONTRATISTA contendas de laley 8

9

s en et articule § 50 e
PO, asi MISMO, Sefd cvil v penalmente  responsable por Sus ACCIONEs U CNIsoNes en la
actuacion contractual
12 Eloferente se compromete a cargar 1a cuenta de  cobro en 1a plataforma SECCP I
13 £l CONTRATISTA en caso de estar obligado a 1a  wuplementanidn de 1a facturacdn
electranica, e obliga 2 cumplr con fa emsidn de 13 facuracidn ele nica, para 1o cudl
debera coordinar con el supenvisor de contrate para la recepcdn i misma. Gando
cumplinvento asi a 1a Directiva Presidencial 09 del 17 de sepliembre de 202G v 1a crcular
externa 053 del 01 de diciembre de 2020 expedida por el KINH ENDA | Decreto 352 gl
5 de Marzo de 2020, en concordanc:a. ¢on lo dispuestic en i Resoluc:on No. 000042 del - de
FAnun oo 20VIN -
OBLIGACIONES DEL OFERENTE EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Bresentar Declaracien de  compromiso de cumplimiento en donde se espedfigue gque duranie &
contrato se  cumpliran ks disposiciones legales y reglamentanas teferente d higiene y segundad
ocupaconal
Presemar cartficacan mensual conds e repone gque wdes ios colaboradores vinoulados
parala cucion del contrato, se encueniren  aliiados al sistemade S dad Soecial
Fre W constancia que los colaboraderes vincwados para a gecucion  de las actwidades
contractuales cuenien con 1a idoneidad v competendia para el mangn de equipos, herranentas 2
iNsUMGS en 1a realizacion de 1as  actwvidades propias 4l objeto contractual

o

OBLIGACIONES EN  SEGURIDAD DE LA INFORMACION

{ Confdencialidad e mtegndad de la informacidn insttucional. DXxia la naturaleza de las
actividaces a realizar en desarrclio del elieto contractual, el contratsta debie garantizar
a presernvacon de a ntegndad v contidenaalidad de ia ntormacon nstitucional a a
cual legare 4 tener  acceso daectamente D por nErmenio de terceros, en tal virud,

Stara todas fas medudas que sean 1 IS para i i su duphcacion,

sustraccidn. divulgacion, alteracion. scullamiento o utibzacion indebiday  suscrlnrdg con

12 entidad los formatos de confidenciaidad © reserva a que  haya lugar En virud et

presente conrato. el coniratisia se obhga a noc  sumnistrar mormacien gue Cit;ienga o]

CONOZCA CON 0CASION de 1a ejecucion del conlrata tales ¢

arguiteciura fisica, lugares 310 cuales enga atieso

nformacion contenida en 108 $istemas de informacion. documen Hr !
gigitales,  informacion de 10s funcionanos y contra S & nformacan dc tcs usuar
del Subsistema de Salud os cuales son de caracter reservada y cenhdencal

fe

Ao

2 Clausula__de Contidencialidad Las partes  acuerdan que cudlguer nlormaon
ntercambiada, facikiada o creada enire lffas pard el cumplimento del ¢lyels
contractunl. serd mantenida en estricta conflencabdad Lo parte receplcia
cotrespondiente solo poadra revelar  infenmacion confidencial a qu enes 1a necesiten y
estén aulenzados  previamente poria parte de cuynnfonn v confdencnl e rall,
se considera  ambién nformacidn cont: 1enua a3 aquella que como Conjunto o or ka
conbguranion ¢ esUCluracian exacla de sus Ccomponenies. no sea generalments
CONDCHIA PRLE 105 EXPEDS e 108 CAMPOSs correspondientes 1 1a qué no sea de facl




ac C v oo aquella informacon que no este sueta a medidas de PHORETLION
azonables, de acuerdo con [as arcunstanaas del caso, a fin de manienst su caraaiss

.ct:nmcnc, ai

Cumplimients de normatividad El contransta acatarilos ineanuertos del |

de proteccon de dates v demas aspectos relacionadaes con el tratanue e ia
NICIMAcon que tes 520 aphicable. enelmarce de laley estawiana 1581 de 2012 v dela

fey de 2014, del capitulo 25 ttuln 2 del hibro 2 de fa parte 2 det decreto 1074 ded
2015 y las nomas gque (o modifiquen, reglamenten o sustituyan envitud de o cual se
hacen rr«porm bles de la prvaaidad, seguridad v confidencialidad v 1a Resolucion No
GHE310 de 2015 porla cual s expide el Kanual de Segundad de [a informacion para in

FORMA DE PAGO

Bolcia Nat:unm

mm ‘ a(,rimp'amc a de fa constanc:a e red
contrato, acrediachn  del oferente de £nconirars

SUPENYS
en w! page de = ;mmﬁsx:u?rzs
Los p'xqrx prﬂ'v's oS se acrediaran ala cuenta a favor del OFERENTE o enelbanco ¢ ¢
SIGNE con antereridad ab vencimeento del page. con suecon a o prevista en
s camby anas., '\cr mcdfo de avise escrio con ne mencs tremia {20y digs s
ACION bancana ongmnal con fecha de expedicdn no supenor a
wre de  la firma Oferents. Todos 105 pagos efectuados tendran

los descue n*n ; de ley

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS (RECIBO A
SATISFACCION)

Jna vez radicada la factura v entregados  10s elementos par pante del adjudicatana Oferente

supervisor del contrata, previa revision de los documentos v sopontes. expediran &l
»in‘TJFCin {ECIHCo-2Condmice v postenormente tframitaran 12 cuenta unto  conlos sopor
Central de cuentas para contnuar con ef ramide de  pago respecivio

Paragrafo T Presentar la facturacion  correspondiente al mes causado deniro de tos Ci
dias del mes  siguiente en la Ventandia Unica Cenlral de Cuentas de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio En esta Facturacion debe aparecer &1 No de Contrato vigente ol que & carga ia
cuenta y dando cumplimiento a laley 593 del 14 de juho  de 2000 "Ley General de Archive’

Paragrato 2 Bl oferenie y posienor CONTRATISTA en caso de astar obhgads a ia
mplementacion de la facturacion wlcctron ca. se obhga a cumplr conla enusidn de la faciur §
electronica, para lo cual d&}ua coordmar con el supenvisor de contralo para ta recepaon
i a o Directiva Presidencial 09 ded 17 de sepliembre o
embre de 2020 expedida por el RINHACIENDAC 1 Da¢
ancia, conlo dispuesto enla Rescluaon No 0008042 ¢

e

Bde Moz
F ?Jy&) de 20

Paragrato 3:Parala aclracon de ins bienes o servic:os contra .
05 Ineamientas y parameros contempiados en {a circular exlema Cinds ‘J;v de lmr.{o d&‘

g ef Ministeno de Hacenda v Crédite. PObIco. por medio del cual $& imple
pz:x:')n de facturas de venta, notas débiio vio  notas credio. ba cual
Dm‘:rt va F’re‘:xdenc ai 83 7 de

F4S]

G ('f»ffl 1

drzma electromca c*e VENLA
srotra o are, 1o agus estaran sujetns al PAC Y disponibilidad del mismic
M!NISTER! DE HACIENDA Y CRECITO R )EsU’,,(.}
PLATAFORMA SECOP 1
El Oterents a guien sele g ue el presente Procesa deberd cargar [ respe
cobro en la PLATAFORKMA  SECOP H con el fin de que esta sea venficada por €
contrato v poder realizar el respectivo Pago

RIESGOS DE LA
CONTRATACION

Dentra de fos tres (3) dias habiles  sigwentes a 1a publicacidn de 1a aceptacidn de ofenta. ¢l
CONTRATISTA debera  constiur v presentar a favor de 1a POLICIA. la Garantia Unica que cubra
los  siguientes riesgos 3l de cumphmiento del contrato by de calidad del  servico, ©) pago de
anos prestaciones e ndemnizaciones laborales

MECANISMOS
DE COBERTURA
DELOS
RIESGOS

D

CUMPLIAMENTO DEL CONTRATO Por & VEINTE por ciento {20%) del valor otal del
AUAlo, CON UnG VIGEnCIagual a fa vigencia del contrato vy CUATRD (043 Meses S, COR i
Viafecha de susenpcion del contralo v de 1as promogas stlas  hubiere. by D LIDAD DEL
SERVICIO! Par el cncuenta por ciento (S0%) del valer det contrate con una vigencia a"uni ata
vigencia del contrate v un (11 ano mas. coninicio en la fecha de suscrpaon del con




I profrogas silas hubiere. ©) NO PAIGD DE SALARIOS PRESTACIONES £ INDEMNIZACIONES
LABORALES Vigente por un terming 1gual 2 13 vigenca del  contrato v ires (35 afos mas

OFERTA ECONOMICA

VALOR
) i OFERTADO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA MENSUAL
INCLUIDO
IVA
“ALOQUHLER DE SOFTWARE, HARDWARE Y
HERRAMIENTAS  DE TELECOMUNCIACION PARA EL i
. FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, Software y Hardware <3.570.000
‘ CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE demas components Rt dbedd
CITAS  CONSULTA  EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO™.

/el

GEESTEEAN GARZON PAREDES
presentante Legal
EKNIIKKA KOR S.A.S.

NIT 900.686.105 - 3




