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25-2024-076054-DERIS PRES-JEFAT 20.25

Parerra, 09 de diciembre de 2024 '
J Sefora Subleniente

SARA YESENIA BLANCO GRIMALDO
| Jefe Unidad Prestadora de Salud Risaralda

Calle 94 av. villa olimpica

Pareira
‘ ASUNTO: informe de supervisién contrato No. 99-7-20030-24
| TIPO DE INFORME

PERIODICO __ OFINAL _ X

’ Periodo del informe de supervision

25/04/2024 | HaSta | 31/10/2024 ] |

l En cumplimiento a los articulos 83 y B4 de la Ley 1474 de 2011 “Por Iz cual se dictan normas onentasdas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, inwsligac/dnysanddndaodosdemnupddny)ae!admdaddslaonholdcla goaﬂdn)
publica”, asl como de la Resolucion No 03049 del 30 de Julio del 2014 *For la cual se adopta el Manual de Contratacion de
la Policia Nacional’, Resolucién No 00090 del 15/01/2018, “Por /a cual se actualiza, modifica y complementa o Manual
de Contratacion de ia Policia Nacional adoptado mediante Resolucién No. 03049 de 2014", y la “Guia para el 8jercicio de
las funciones de Supervision e Interventoria de los contratos del Estado” expedida por Colombia Compra Eficients. o las
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan. sin perjuicio de las funciones establecidas contractuaimante y
ayuellas inherentes a la naturaleza dal ejercicio de la supervision, me pamito presentar ol comrespondiente informe del
contrato u orden de compra del asunto a través del cual se detalla, el seguimiento y al grado de cumplimiento de las
obligaciones esiablecidas an el respectivo contrato u orden. asi

INFORMACION GENERAL -

Mediante comunicacion oficial Nro GS-2024-024393 DERIS/ UPRES - GRUCO de fecha 25/04/2024, |a sefiorita |
Subteniente ELIANA CORREA MONSALVE Obrande en calidad de Jefe Unidad Prestadora de Salud Risaraida (E)
nombroé como supervisor del contrato No. 98-7-20030-24 a la safiora APA 12 CLAUDIA MARCELA BURITICA

Mediante comunicacién oficial Nro. GS-2024-035734-DERIS de fecha 09/06/2024/2024, |a seforita Subleniente ELIANA
CORREA MONSALVE Obrando en calidad de Jefe Unidad Prestadora de Salud Risaralda (E) nombré como supervisor
del contrato No. 89-7-20030-24 a la sefiora Subintendente FRANCY LILIANA PITA VARGAS |
Mediante comunicacion oficial Nro. GS-2024-041924-UPRES-GRUCO de fecha 11/07/2024, en atencion al acta de
entrega con No AC-2024 001776-DERIS de fecha 03 de jullo de 2024, la sefonita Subteniente ELIANA CORREA
MONSALVE Obrando en calidad de Jefe Unidad Prestadora de Salud Risaralda (E) nombré como supervisor del contrato
No. 99-7-20030-24 a la sefiora APA 12 CLAUDIA MARCELA BURITICA.

» Periodicidad establecida para la entrega del informe de supervisién: Mansusal
« No. de informes de supervisién presentados y publicados en SECOP I+ _0B |
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{1 informe de supervision del mes ABRIL o del penodo comprendido entre el 25/04/2024 y el 30/04/2024
presentado mediante comunicacion oficial No, (GS-2024-027126-DERIS del 07/05/2024 ‘
2 Informe de supervision del mes MAYO o del periodo comprendido entre el 01/05/2024 y el 31/05/2024, '

 presentado mediante comunicacion oficial No, GS-2024-034082-DERIS del 07/06/2024

' 3. Informe de supervision del mes JUNIO o del periodo comprendido entre el 01/06/2024 y el 30/06/2024,
presentado mediante comunicacion oficial No. GS-2024-01 1323-DERIS del D5/07/2024
4 Informe de supervision del mes JULIO o del periodo comprendido entre el 01 10712024 y el 31/07/2024,
presentado mediante comunicacion oficial No, GS-2024-049921-DERIS del 16/08/2024.

presantado mediante comunicacion oficial No. (GS-2024-054765-DERIS del 09/09/2024.
| 8. Informe de supervision del mes SEPTIEMBRE o del peniodo comprendido entre el 01/09/2024 y sl
30/08/2024, presentado mediante comunicacion ohicial No (GS-2024-055679-DERIS del 01/10/2024.

7 Informe de supervision del mes OCTUBRE o del periodo comprendido entre el 01/10/2024 y el 31/10/2024,
presentado mediante comunicacion oficial No GS-2024-069549-DERIS del 13/13/2024.
08 Informe de supervision FINAL o del periodo comprendido entre el 25/04/2024 y el 31/10/2024, en proceso
de radicacion y porterior cargue a SECOP2

Informacién del contrato u orden de compra

5 Informe de supervision del mes AGOSTO o del periodo comprendido antre el 01/08/2024 y el 31/08/2024,

Contrato No. / Orden de

99.7-20030-24

_compra No.
Objeto del Contrato /
instrumento de

agregacién de la orden
de compra

PRESTACION DE SERVICIOS DE CENTRO DE CONTAGTO PARA LA ASIGNACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE
LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD RISARALDA A LOS AFILIADOS Y
BENEFICIARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
PERTENECIENTES A LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD RISARALDA

Contrati BPFM CONSULTING
D I NIT 800.011 385 B
Representa Norberto Duarte Monsalve Identificado con cedula de ciudadania Nro. 91278 784
P Expedida en Bucaramanga
Valor inicial del contrato
u orden de compra $203,929.891,48 vigencia 2024.
Valor adiciones  del
contrato u orden de | $90000.000
compra
Valor total del contrato u
orden de oompn m-m-m.“ v‘m 2024.

Plazo de ejecucion inicial

El plazo de ejecucion del contrato sera a partir de la firma del contrato, aprobacion de
la garantia unica, expedicién del registro presupuestal y la carta de inicio hasta el 31 de

plazo de ejecucién de

agosto 2024 o hasta agotar el presupussio disponible. o lo que primero ocurra

Fecha de inicio del plazo

de ejecucion del contrato | 25/04/2024

u orden de compra

Fecha de terminacion del

plazo de ejecuciéon del

contrato u orden de  31/08/2024

compra (pactada

inicialmente)

Fecha de inicio del plazo

de ejecucion de la(s) | 01/09/2024
- adicién(es) =

Fecha de terminacion del 21/10/2024

L

[
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la(s) adicién(es) B —
Adiciones Adicion 001 de fecha 20/08/2024 por un Valor de $ 90.000.000 ]
| Modificatorios NO APLICA .

Prorrogas Prorroga 001 de fecha 20/08/2024 por Dos (2) meses a partir del 01/08/2024 hasta &

31/10/2024 para la vigencia 2024 previo cumplimiento de los requisitos de

- perfeccionamiento y sjecucion -

Otros NO APLICA

DESARROLLO DE LA SUPERVISION AL CONTRATO U ORDEN DE COMPRA
11 Acciones adelantadas:

1.

Presto los servicios con eficiencia

2
CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA

y calidad a los usuarios, propendio el cuidado de los recursos de la institucién durante
la ejecucion de las actividades contratadas Respondio por los bienes inventarios durante la realizacion de las aclividades.
participo de las actividades programadas en el servicio. Ejercid su profesidn con moral y ética. Cumplié con las
obligaciones frente al sistema de seguridad social. Integral en los términos del articulo 50 de la ley 788 de 2002 en
concordancia con los decretos 1703 de 2002, decreto 510 de 2003, ley 797 de 2003, ley 828 y lay 1122 de 2007

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA LEGALES CUMPLIO

OBSERVACIONES

1. Cumplir con el objeto contractual, S|
2. Obrar con lealtad y buena fe en las distinlas etapas
contractuales evitando dilaciones y trabas. N

3. Responder en los plazos que la POLICIA NACIONAL
establezca en cada caso, [0s requerimientos de aclaracion o
de informacidn que le formule.

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

Si

Sl

S

NINGUNA
NINGUNA

NINGUNA

Parafiscales de fecha
07/11/2024

5. Constituir en debida forma y aportar al Grupo Contractual
y Seguimiento de la Unidad Prestadora de Salud Risaralda
0 guien haga sus veces, dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la suscripcién del contrato, la Garantia Unica

S

NINGUNA

6. Guardar la confidencialidad de toda la informacién que ie
sea entregada y que se encuentre bajo su custodia o que
por cualguier otra circunstancia deba conocer o manipular y
respondera civil, penal y disciplinariamente por los perjuicios
de su divuigacion ylo utilizacién indebida que por si o por un
lercero se cause a la administracion o a lerceros.

7. No acceder a peticiones o amenazas, de quienes
actuando por fuera de la ley pretendan obligatlo a hacer u
omitir algun acto o hecho. el CONTRATISTA debera
Informar de tal evento a la Unidad Prestadora de Salud
Risaralda de la Policia Nacional vy a las autondades

S

Sl

NINGUNA

NINGUNA
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" comrpetentes para que .,c a&optc las medidas necesarias.

8 Manterer activa la cuenta corrientc ¢ de ahormos: :

'rescﬂsda para los pagos con € N G evilar traumatismos | S : NINGUNA
“en el proceso oe cjecucion dol contrato i

‘9, Restituir a LA POLICIA NACIONAL Ins elementos que: i

haya co-ccado a su disposicidn para el desarrollo dal objeto | ; NINGUNA
contrgetual. cuande se le requiera c al finalizar el contrato, i )

_en czso de que se hayan suministrado. . :
"40.Estaran a cargo cel CONTRATISTA lus costos de i
transporte mowilizacion, sequras fietes, que se causen con :
metivo dal braslado de 1os elsmanlos msumes y eapes

relacivrados con la ejaoucion det consirala esias coslos wi =l : NENGUNA
enlenderan incorperados al valor {otal del contrate que se-
_ilegase a ceiebrar, inctuyendo impuestos. o
11,5 contratsta debe cumpir con el fin de alnear ia
achividad contractual a las buenas practicas an rratea
.amtiental Tener ademas en cuenta lo establecido en la:
resofucian 03049 del 2014, *Por medio del cual se adopia el Si NINGUMNA
Manua! de Contratacidn de la Policia Nacwonal | actualizaca,

; maodificada y complementada por las Resoicinnes Nos. i |
FGO0G0 del 2018 apéndtce 1 y apendice 2 del 2021).
12 Dar cumplimiento a la Resolucion 9312 del 2014% "For .a
cual se definen los estandares minsmos dei sistema de’ SI

geshdn de ia Seguridad y Salud en ef Trahgjo SG-58T .

13.0e conformudadt con o estadlecido en la CIRCILAR 042

. SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACION TINANCILRA -

qIIF NAGCION del 76 de Owiembre de 2023 el procesa para

i .a vardacon de documentos efecironicas ante |a NHAN para

:ias erhdados cjecutoras dei Presupuesto Generai de la.

Nacin se realizard & ravés doi Sistems Facturacién .
Electrorrca SHF Naciéon habitado on la DIAM zomo! S : NINGUNA
Suftwate Prepio 'FACTURADOR SIliIF NAGION". Por! :

cossiguiente.  las  entidades deberan ajustarse o los:

requisios ¥ parametros alli establecidos para el tranute de:

laciuraciin elecl:onica. igualmente para las entdzdes gue

inc estan obligadas a faclurar electiénicanierie. detsm:an:

| cumplir con el proceso de emisdn de documento soporte

| 14. as demas obiigaciones del CONTRATISTA conlesidus R
.en 2 an tule 5% de iz Ley 80 de 1633, as: mismo, sera civ:, ¥

: penalmente responsabie por sus accicnes U omisiones enal
artLa cion contracteal. o
15 INDLMNIDAD. El CONTRATISTA se obliga a mantener
ndemne a la Unidad Prestadora de Salud Risaralda Je
cudlquier dafno o perjuicio originada en reclamaciones de
_terceros y que se denven de sas acluaciones. ;
17.No acceder a peficiones o amenazas de qule?'nés}”
_Gctuande por fuera de |a ey pretendan ab-garky & hacer u':
omitir algun acle o hecho, e CONTRATISTA deherd’
infermar de tal evento a la Direccidn Administrativa -
F'na"uem da la Po*icia Namcna' y O la° aa,\orcmdcs:

NENGUNA

S| NINGUNA :

SI NINGUNA

e e

Sl NINGUNA

: 18 RespO"crer [GDOM““OH[O ;)cr Ia v;r;cula-*mn de! mrsﬂnal Sl NINGUMNA
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| |

que contrate o utilice para la eecucion del presente
| contrato.

1]

19.Participar en las reuniones mensuales cor al supervisor
del contrato, de la Unidad Prestadora de Salud Risaralda,
segun sea el caso, auditor de calidad, auditor de cuentas
médicas y oficina atencién al usuario por parte de sanidad
PONAL Risaralda, por parte de la IPS contratada sestara el
gerente, el coordinador del convenio, auditor de calidad. jefe
de facturacion, en caso de ausencia del gerente aste
designara una persona con Capacidad de toma de

decisiones, donde haran entrega del valor facturado a la
fecha y analisis de la ejecucion del contrato, verificando el
cumplimiento de los compromisos adquiridos en el contrato,

20.Informar & la jefatura de cada unidad prestadora, a la
oficina de Central de Cuentas, al Supervisor del Contrato, y
@ la oficina de referencia y contra referencia cuando el
estado de ejecucion del contrato se encuentre en un setenta
(70%)

S

Si

NINGUNA

NINGUNA

21.Se solicita la respectiva retroalimentacion en el caso de
OBSERVACIONES, quejas o sugerencias que el personal
de la policia nacional coloque en los buzones que para tal
fin tenga la entidad contratista

S

NINGUNA

22.E1 proponente se obliga a comunicar por escrito al
contratante cualquier cambio en la informacién suministrada
para el desarrollo dal presente contrato. De igual forma, s|
se lrata del cambio en el nimero de la cuenta bancaria en la
Que se realizaran los pagos, debe allegarse en arginal la
certificacion bancana correspondiente.

Sl

NINGUNA

23.E! proponente garantiza al suministro de los elementos
ofertados dentro de la propuesta y con las larifas pactadas,
comprometiéndose a sostener los precios durante toda la
ejecucion del contrato. La Unidad Prestadora de Salud
Risaralda NO reconocera ningin reajuste de larifas o
precios durante la vigencia dal contrato, por lo tanto, el
ofarente debe proyectar el valor de Ia aferta por &l liempo de
ejecucion del contrato respectivo. Estos valores no estaran
sujetos a modificaciones par concepto de inflacién y por
ningun motivo se considera costos adicionales

Sl

NINGUNA

24.En caso en que durante el tiempo de sjecucion del
contrato surja alguna eventualidad de fuerza mayot o caso
fortuito que afecte a cudlquiera de las partes, el
CONTRATISTA debera informar por escrito al supervisor del

contrato, con el fin de definir la solucién de mutuo acuerdo

Sl

NINGUNA

CUMPLIMIENTO ESPECIFICACIONES TECNICAS

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

| CUMPLIO

OBSERVACIONES

L

EL CONTRATISTA garantizara la entrega de los elementos
eéstipulados dentro de la propuesta y con las tarifas pactadas,
comprometiendose a sostener los precios durante loda la
ojecucion del contrato. La UNIDAD PRESTADORA DE SALUD
RISARALDA NO reconocerd ningun reajuste de tarifas o
__precios durante la vigencia del contrato, por_lo tanto, el

Sl

NINGUNA
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contratista debe proyectar =l vajor de |a oferia por el tiempo da
ejecucion del contrato respectivo. Estos valores no estardn
sujetos a modificaciones por concepto de inflacidn y por ningun
motive se considera costos adicionales, los cuales deberdn
sostener durante &l plazo de ejecucion del contrato.

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

INCLUIR CRONOGRAMA DE TRABAJO con minimo:

Horas de desarrollo

Estruciuracion de IVR

Capacitacion de los agentes

Cronograma el mismo dia de inicio

Nivales de atancion

Niveles de servicio

05 dias habiles Inicio prastacion del servicio

> G €L W O, i L

LUna vez firmada el acta, &l conirafista contara con 05 dias habiles
para dar iniclo a la prestacion de los servicios objeto del contrato.

Sl

NINGUNA

La Unidad Prestadora de Salud Risaralda debe entregar al
CONTRATISTA el alcance y detalle los procesos a tercerizar, la
informacién de Iintegraciébn con olros aplicativos de terceros o
propios de |la Entidad, los canales de comumcacion defimdos
asociados & los servicos contratados, fija lempos de
implamentacién de lodos los sarvicios y todo lo requendo para
Iniciar la operacion

Sl

NINGUNA

El CONTRATISTA al inicio de |la operacion, debe entregar a la
Umdad Prestadora de Salud Risaralda un listado de los Agentes y
personal vinculado a la operacidn con los sigulentes datos. (i)
nombres completos, (i) numero de identificacién, (iii) nivel de
educacian, (iv) relacion de experiencia laboral.

Si

NINGUNA

Durante |os dos (2) primeros meses de ejecucion del contrato, el
CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de Salud Risaralda
pueden completar procadimientos, y recopilar informacion
requerida para la operacion, como parte de la estabilizacion del
servicio. Las partes verifican que los Servicios contratados
cumplen con el objeto contractual.

Sl

NINGUNA

El CONTRATISTA debe entregar la mformacion registrada en
bases de datos producio de |a gestion realizada durante loda la
ejecucion del contrato, |a cual sera entregada de manera mensual
al supervisor del contrato. A

£l CONTRATISTA debe prestar los Servicios Contac Center en
castellano

Sl

NINGUNA

NINGUNA

El CONTRATISTA debe realizar actualizaciones o implementar
nueves guiones de acuerdo con los requerimientos de la Unidad
Prestadora de Salud Risaralda (Ajustar VR, grabar e
implementar nueves anuncios) segun horas de desarollo
incluldas en el contrato

El CONTRATISTA debe garantizar ol acceso y/o descarga de las
bases de datos generadas por la gestion de |a atencion telefonica,
tanto de entrada como de salida & incluyendo los datos
capturados en el proceso de atencidn y los datos de lipificacidn de
astos, la cual debe ser entregada unicamente al supervisor del
contrato y/o ordenador del gaslo del conlralo. en cualguier
momento €n que se a requendo durante la ejecucion del contrato,

Sl

NINGUNA

NINGUNA

El CONTRATISTA debe poner a disposicion de la Unidad
Prestadora de Salud Risaralda herramientas para realizar

sl

NINGUNA
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monitoreo y calidad, asi como para redlizar ¢l seguimientio y
parametnzacion que permilan generar repories y visualizar en
tiempo real &f estado de la operacidn de (i) llamadas en aspera,
() tiempos de espera () numero de Agentes lbres, ocupados
£l CONTRATISTA debe contar con Agentes de reserva que
debera ulilzar en caso de pusencia femporal por novedades
administrativas (permisos, licencias, renuncias, incapacidades) 5 NINGUNA
En lodo caso e CONTRATISTA debe garantizar que los

Servicios operaran con ls cantidad de Agentos y &l msmo padfil
contratado duranic toda Ia sjecucion del contrato

La Undad Prestacora de Salud Fisaraida podra sugenr y
recomendar el reemplazo de un Agente con base en criterios de
rendimiento. Para esto, la Entidad debe solicitar al si
CONTRATISTA el cambio de Agente junto con una justificacion
que ncluya svidencias do orores crnicos de uSUano O Negocio de
Bcuerdo con los indicadores correspondientes

El horano de disponibilidad para la ejecucion del conirato es ol
sguiente

» Lunes a viemes (dias habiles): de 08:00 am a 5:00 pm sl NINGUNA
» Séabados de 06:00ama 12200 m

El CONTRATISTA debe poner a disposicdn para ia Unidad
Prestadora de Salud Risaralda un esquema de alencion que debe
funcionar en el mismo horario de la operacion contratada A través
de este sistoma, el CONTRATISTA proporcionara @ 18 Unidad Sl NINGUNA
Prestadora de Salud Risaralda un sistema de atencion al cliente
para la recepaion y gestion de incidentes relacionados con la
aperacion de los Servicios contratados

El mcurso humano contratado para gestionar la opatacion del
presente contrato debe contar con equipo de compuio y el
sstema operative debe ser (()Windows en una versidon soportads
por el fabncante © (W) Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL,
Fedora) en una versidn soportada por el tabncante o la
comunidad EI CONTRATISTA debe proporcionar el sistema
operalivo necesano para sjecutar ias aplicaciones necesanas SI NINGUNA
para prestar & servicio

El sistema de gestidn de ks computadores debe tener la
capacidad de aphcat la Gima version de las actualizaciones y
parches de segundad liberados por los fabncantes del software
instalado en los equipos. Cada computador debe tener acceso a
Internet y estar conectado con la LAN de ia sede

o —_—

Todo el personal de @ operacion debe disponer de dkademas
ergonomicas lvisnax de optima calidad sonora. sudio bands
ancha estéreo, microfono con reduccion de nado, control de
| |_volumen y silencio en ol cable y almohadiila para los oldos.

| "El CONTRATISTA debe disponer de una heramients de control
da nooceso por roles & identificacion de cada persona, para los
agenles, supervisores, lideres do calidend, formadores, es decir,
segun las actividades a desarmollar

La plataforma o software debe

| Controlar & accaso por roles que permita identificar a cada

persona y su rol S NINGUNA
dentro de (8 operacion,

I Visualizar el estado del personal on cuslquier stuackdn,

lil. Ganerar reportes diarios y consolidados

w. Geslion de cambics en ia configurncion y permisos en la
piatatorma

| El Proponente debe disponer de un software que permita grabar S| NINGUNA

L - i |

NINGUNA

SI NINGUNA
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el 99 7% de las lamadas de snirada y salida £l sofiware debe
registrar el nombre de las grabaciones en un medio que permila
realizar la consulta con alguno de jos migwentes parametros:
numero de llamada, fecha y hora, cludad y/o departamento de
origen, Tiempos minimos de opercian (TMO), agents que recibe
Ia lamada. El CONTRATISTA debe mantener en aimacenamiento
y custodia las grabaciones de las Iransacciones por minimo seis
(8) meses, las cuales podran ser solictadas por el supervisor del
_contralo o ordenador del gasto

El CONTRATISTA proporcionard la lines telefénica pars atender of canal
de vor y atender todas las llamadas [Ihbound/Outbound)

NINGUNA

£ CONTHRATISTA es responsable de la sequridad de Lo operacidn, para lo
cual debe garamizar que la plataforma utilizada estd protegida por
firewall, antivirus y sisterna de deteccion de intrusos (IDS). El
CONTRATTSTA es responsable de respaldar y peoteger la informacion de
moda que esta quetde a disposicion de la Unidad Prestadora de Salug
Hisaralda y pueda ser recuperada al estado de 24 horas antes.

NINGUNA

‘Entregar a la Unidad Prestadors de Salud Risaraida el pian de
contingencia dentro de los dias (5) dias habiles siguiontes a la
carta da wwoo para la prestacion de los Servicios del Contac
cantar, implemantar los planes de contingencia cuando ocurran Sl
eventos de

fusrza mayor o caso forfuito que afecten la prestacidn de los
Servicios contratados

NINGUNA

E1 CONTRATISTA debe Disponer de una herramienta de software
de gestion telefonica que pemita registrar o identificar:

L El nimero anico de llamada

il Fecha y hora de s llamada

. El agente que atiende |a llamada

v Informacion del usuaro o cudadano que 3e comunica con ia
Unidad Prestadora de Salud Risaralda

v_Motiva de is llamada

vi. Motivo de Ia terminacion de Ia lamads

vii. Observaciones a |2 lamada Si
vill. Estade de la lamada

. Tiempo de llamada

x. Debe permitir la generacion do estadisticas en tiempo real de la
operacon admiiendo Ia personalizacion de los indicadores
monitoreados La informacdn debe estar disponible para
diferentes intervalos de tiempo (1odo & dia y la Gitima hora)

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

| il Integracién o CTI

NINGUNA

| EI CONTRATISTA debe disponer de un sistena de distibucion
automatica de llamadas

(ACD) que parmita

(1) Contestar lamadas entrantes o realizar llamadas salientes: si
(i) Enviar llamadas a un asesor cuando haya un asesor libee o

cuando lermine la

| Jocucién

(W) Gestionar las priondades de asignacion de lamadas.
(v) Informar el iempo de espera

NINGUNA

aproximado
El CONTRATISTA debe disponer de un software de gestion
teiefomca que permita
S

i. El municipio y depanamento de procedencia de la llamada
i Enrutamiento realizado de (a liamada

NINGUNA
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lil. Reprogramar |a llamada

v Crear una alerta en el software de gestion telefénica dsl agente
que permita

identificar cuando la llamada sobrepase X minutos con el fin de
realizar

seguimiento a los tlempos de conversacion (TMO)

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

agentes

vi Penniﬁrolmonitoreodeaudtoypantallaonuempomldebs
agentas

vii Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa. con
alerta de audio

en |a diadema telefénica y ventanas informativas en las pantallas.
vili Realizar acciones comectivas o de ajuste de forma mmediata,
por parie del

coordinador, sin detener el servicio ni desconectar a los Agenles
Ix. Permitir la insercion de comentarios a las llamadas
moniloreadas.

POLICIA NACIONAL }

Los Servicios contralados por Ia Unidad Prestadora de Salud
Risaralda que involucren recurso humano y que no se ejecutan
presenciaimente o en la sede del CONTRATISTA. el Provesdor
podra prestarios bajo la modalidad de Teletrabajo haciendo uso
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones debiendo
contemplar |la aplicacion y dar cumplimiento expreso a lo definido
sobre la materia por parte del Ministenio del Trabajo.

El recurso humano dispuesto en esta modalidad dobe tener a
disposicion las herramientas de comunicacion, de mensajena,
videoconferencia y colaboracion necesarias para estar en
permanente contacio con e Unidad Prestadora de Salud
Risaralda segun las necesidades de |a operacion

El CONTRATISTA asume todos los costos directos e indirectos
para oplar por esla modalidad de trabajo para el recurso humano
y dabe dar cumplimiento a los Niveles da Atencion definidos.

£l CONTRATISTA debe garantizar las condiciones de eficiencia,
disponibilidad, conectividad, seguridad de la informacion.

Sl

NINGUNA

Garanlizar que los datos personales entregados por la Entidad
Compradora y/o beneficiarios sean manejados de acuerdo con la
normatividad aplicable a la proteccion de datos personales

Sl

NINGUNA

Caontar con soporte tecnico para garantzar el comreclo
fundonamiemadelsoﬂwareyelmrdwwquonmmnedoll
plataforma lecnolégica del Centro de Contacto, ol cual debe estar
disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana. durante al tlempo
de gjecucion de la orden de compra

S

NINGUNA

Garantizar que los dalos personales entregados por in Unidad
Prestadora de Salud Risaralda sean manejados de acuerdo con la
normatividad aplicable a la proteccion de datos personales.

51

NINGUNA

Mantener la debida confidencialidad da Ia informacion que pueda
llegar a conocer durante la ejecucion del presenta contratn

Sl

NINGUNA

El CONTRATISTA debe presentar la cuenta de cobro o factura
dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes al mes en que se
presic efectivamente el servicio, anexando la documentacion
comespondiente, la cual se encuentra relacionada el a FORMA
DE PAGO

Garantizar el ancho de banda promedio por puesio de trabajo
durante [a vigencia del presente contrato, de acusrdo con las
especificaciones técrnicas

Si

NINGUNA |

S

NINGUNA

Atender jos cambios solicitados por la Unidad Pruu_pora de

Sl

NINGUNA |
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' 2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA

Salud Risaralda, respecto a configuraciones de los servicios
contratados (por ejemplo, cambics en el mend del IVR), en un
plazo maximo de 5 dias hdbiles.

Garantizar que el personal necesario para la operacion estara
vinculado al CONTRATISTA en las condiciones establecidas en el
| Codigo Sustantivo del Trabajo

Sl

Mantener actualizada la informacién requerida por el SIlF

través de un canal dedicado @ las herramientas de la Unidad
Prastadora de Salud Risaralds que se requieran para la
prestacién del servicio.

Sl

NINGUNA

NINGUNA

El CONTRATISTA debe Permiir ja interconexion via web o @ |

Sl

El CONTRATISTA debe asumir el pago de salarios, prestaciones

e indemnizaciones de caracter l[aboral del personal que contrate
pamlaojomciﬁndolpmttemmoylom&mqmelmode
honoranos, los Impuestos, gravdmenes, apories y serviclos de
cuslquier género gque establezcan las leyes colombianas y demas
erogaciones nacesanas para la ejecucion del presente contrato.
Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por &l
CONTRATISTA al momento de |a presentacion de la propuesta
acondmica, conforme a la necesidad de la Unidad Prestadora de
Salud Risaralda

S

NINGUNA

NINGUNA

EI CONTRATISTA deberd dar pnoridad a Ia entrega de informes y
requanmientos de la entidad compradora por medios elactronicos
garantizando |a disponibllidad, confidencialidad e Integridad de la
informacidn, en caso de que (a entidad requiera la informacion en
medios fisicos el proveedor deberd usar papeles elaborados con
elementos reciclados, fuentes forestales disponibles o con el sello
ambiental colombiano.

Sl

NINGUNA

NO SE PRESENTARON

3. AVANCE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO U ORDEN DE COMPRA:

A Ia fecha de corte del presente informe de supervision han transcurrido (188) dias calendaric desde que inicié el plazo de

| wjecucion del contralo u orden de compra, restando (0) calendario para que finalice al piazo de sjecucion

4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

El pago por la prestacion de los servicios abjeto del contrato se efectuara en pagos parciales en moneds legal
colombiana dentro de los (45) dias calendario siguientes a la radicacion de la respeciiva faciura en la verntanilla de
Ceantral de Cuentas de la Unidad, junto con los documentos requendos para €| pago. de acuerdo al derecho atumo y la

programacion del plan anual de caja (PAC),

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta que sl CONTRATISTA designe con anterioridad al vencimiento del pago,
con sujecion a lo previsto en las disposiciones cambiarias, por medio de aviso escriio con no menos de treinta (30) dias
de anticipacion, acompariado de certificacion bancana a nombre de {a Firma Contratista Todos los pagos efectuados

tendran los descuentos de ley,

De igual forma, en cumplimiento & la Gula de Lineamientos para |a radicacion y obligacion de Cuentas Médicas (IAR-GU-
0002) de ia Policia Nacional. el contratista debera lener en cuenta las otras Condiciones asi

+ Factura (de acuerdo a la normatividad establecida y los

requisitos de Ley articulos 616- 1616-3 617 y 818 E T,
articulos 772, 773, 774 Cédigo de Comercio, Modificado Ley 1231 de 2008), este documento debe estar a# nombre de la

UNIDA PRESTADORA DE SALUD RISARALDA, con el respactivo NIT y soportes de conformidad con fo establecido en (8 |

Resolucion 3047 de 2008 MINSALUD, Instructivo 013 de 2013 — DISAN o la norma que la adicione, modifique o

sustituya.
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Teniendo en cuenta el Decreto 2242 de 2015 "Por el cual se reglamentan las condiciones de expedicidn o
intaroperabilidad de ia factura electronica con fings de masificacion y control fiscal" en el Articulo 3, punio 2 - paragrafo |
que a la letra dice

"El obligado a facturar electrénicamente debera entregar al adquinente una represantacion gréfica de la factura
electrdnica en formato impreso o en formato digtal °, las unidades de la Direccion de Sanidad, deberan verificar si los
proveedores estan obligados a facturar electronicamente y cumplan con & prolocolo de habllitasion como facturador
electronico segun Indicaciones del Decreto en mencion.

NOTA: De conformidad con lo establecido en la CIRCILAR 042 SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACION |
' FINANCIERA — SIIF NACION de! 26 de Diciembre de 2023. el proceso para la validacion de documentos

FACTURADOR SIIF NACION" Por consiguients, las entidades deberdn sjustarse a los requisitos y
parametros alli establecidos para el tramite de facturacién electronica, iguaimente para las entidades que no
estan obligadas a facturar electrénicamente, deberan cumplir con el proceso de amisién de documenlo‘
’soporta |

Para la estructura del presente texto, el contratista debers comunicarse con el supervisor designado.

PROCEDIMIENTO TECNICO-ADMINISTRATIVO PARA LA EMISION DEL RAS (RECIBO A
SATISFACCION): Una vez radicada la factura por parte del adjudicatano contratista y realizada la auditoria |

|
LAS FACTURAS DEBEN SER ENTREGADAS EN MEDIO FISICO LOS PRIMEROS CINCO (5) DIAS
HABILES DE CADA MES.

REQUISITOS PARA EL PAGO

De acuerdo al derecho a turno y a la programacién del Plan Anual mensualizado de Caja (PAC) Deben
anexar a las facturas copla de los pagos de aportes en seguridad social y parafiscal, dando cumplimiento a lo
estipulado en el Articulo 50 de |a Ley 789 de 2002.

Toda la documentacion de la facturacién, asi como los respectivos soportes, deben ir organizados y
presentados de acuerdo a la actual ley 594 de 2.000; “Por medio de la cual se dicta la ley general de archivos
y se dictan otras disposiciones” (Ley general de archivos) y siguientes.

Debe anexarse

a) Factura de venta original o documento equivalente que cumpla con los requerimientos de ley, junto con |
} la documentacién soporte para el respectivo tramite para el pago
b) Certificacion donde conste que el contratista se encuentra al dia en el pago de aportes parafiscales
Compensacion Famiiiar, cuando corresponda, expedido por el representante legal y/o revisor fiscal da ’
acuerdo a la normatividad vigente.
¢) La factura comercial y/o documento equivalente deberd publicarse en la plataforma transaccional del
Sistema Electronico para la Contratacion Publica (SECOP II)
d) Relacion de servicios prestados de acuerdo a las condiciones eslipuladas dentro del contrato, las cuales '
deben ser congruentes con |a ficha en la cual. la entidad registra cada servicio prestado, repuestos. etc.
documentos que deben ser anexados como s ;
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8) El contratista anexara los indicadores de atencion. los cuales seran verificador por

contrato y asi mismo realizara el descuento respectivo de acuerdo a los porcentajes obtenidos de dicho

informe.

el supervisor del

fi Recibido a sahisfaccion expedido por el supervisor del contrato (posterior a la auditoria de la Unidad
Prestadora de Salud Correspondients).

ENTIDAD FINANCIERA: Bancolombia
CUENTA No. 59645410178
TIPO DE CUENTA CORRIENTE

4.1. Ejecucion Financiera y Pagos:

PLATAFORMA SECOP Ii: El oferente a quien se le
respectivas facturas en la plataforma en el punto 7-EJECUCION DEL CONTRATO, ‘Plan de Pagos”, con &l
fin de ser verificada por el supervisor del contrato, aprobada y posteriormente realizar el pago respectivo

adjudique el

e proceso debera cargar las

NOMBRE BENEFICIARIO: BPM CONSULTING SAS BUSINESS PROCESS MANA

|

a. Balance general “_E!.F!Yiﬂm

%d.lvolorddcotﬂn!oumu{

Valor en pesos Aok
|
Valor tatal del contrato u orden de compra 8293.929.891.48[ $ 1,00
Valor total de las entregas $276.946 43593  § 94,22
Valor total facturado 5276045 43593 8 9422
Valor facturado pendiente de pago $ .
Valor pagado 527694643593 8 94.22
WIW pendiente de entrega $16.983 455,55 $ 578
" b, Detalle de las entregas, valores facturados y pagos efectuados en el periodo
! No. de acta
o Fecha de Valor Valor No. orden
constancia | Valerrecibido | Coinido tacturado No.factura | Valor pagado | g0y, cciones | de pago ’
001 $2800516.82 | 24/0572024 | $288051882 | SBPMasag | = 470582 16587100 | 176307824
002 $54.840,806.38 | 14/082024 | 55484050638 | SBPMI635 | 51.684.00438 | 315680200 | 209155624
003 | 84357286235 | 050772024 | $43.572.66235 SBPM3812 | 41064 48835 | 250817400 | 236106024 |

|
|

\
)
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an4 ‘ S44.424 13856 | 09/0B/2024 | $44 424 13858 SBPM4077 | 418669515 | 2557 187.00 288188224
005 543682954 52 | 00/08/2024 | $43682.954.52 SEPM4340 | 4116840152 | 251452300 352419324
I 006 $43713197.74 | 08102024 | $43713.197.74 SEPMAS4E | 1452801285 V 397188324
e $43713.187.74 | 08/10/2024 | 4371319774 | SBPMAS4R 26668 120,89 | 2516.264.00 397184624
“ 007 “3..532'59.“ 12112024 | $43.832 ;955 SBPMA7TE | 41.309.047.56 | 2523.112.00 455570024—

No aplica

5. RECOMENDACIONES

El contratista presto el servicio dantro del

condiciones del contrato.

El supervisor, debera marcar con una (x) las casillas
administracion tenga clandad frente al cumplimiento o no

6. CONCLUSIONES

devolucién del respectivo informe de supervision

del contratista. El no diligenciamientc seraé causal de |a

4.2 Entrada de Bienes (verificar que los blenes hayan ingresado a los estados contables, si aplica)

plazo estableado, cumpliendo con los parametros. especificaciones técnicas y

segun corresponda al periodo entregado, con el fin de que la

El

las

|

contratista
cumplid con o
establecido
clausulas
contractuales

St x

on

Certifico con Ia firma del presente informe, que el contratista cumplio con i35 |
clausulas y especificaciones técnicas de la Orden de Compra, en la fecha o
fechas establecidas, para lo cual relaciono y anaxo los documentos sopones
(técnicos obligatonos establecidos en las especificaciones técnicas
las ambientales, de seguridad y salud en el frabajo y otros).

Atanlamante,

Q\DVA"Q Novcolq ﬁoéktq’.

ordenador del gasto. las obligaciones incumplidas

Dei

En caso de ncumphmiento parcial o lotal del contrato, se infarmd medianie
comunicacion oficial No.

. dingida al

APA-1Z CLAUDIA MARCELA BURITICA

Supervisor contrato No 99-7-20030-24

Correo slectrdnico cm.buritica@correo. policia.gov.co
No. Celular 3106885478

——




