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SOLICITUD NOVEDAD CONTRACTUAL CO-CBS-FT-20 V3

Bogota DC; Febrero 06 de 2025

DE: DIRECTOR ADMINISTRATIVO - MIGUEL RODRIGUEZ BALLEN %; f@‘ ?
PARA: AREA DE CONTRATACION. S e ?
CONTRATO No.6556 - 2024 K

'OBJETO DEL CONTRATO:

PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANéELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION - DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS
SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE
‘SERVICIOS DE: SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD
TECNOLOGICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS
PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNO, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD
DE LA ATENCION A LA POBLACION”

CONTRATISTA: OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.AS. BIC.
TIPO DE LA §0LICITUD

ADICIONmSUSPENSIONDREINICIOI:] MODIFICACIONL /] ACLARATORI[ |
PRORROGA [l '

VALOR DE LA ADICION: La suma de Doscientos cuarenta y nlieve millones cuatrocientos setenta
y tres mil pesos M/cte ($249.473.000) Pesos Maoneda Legal: )

PLAZO: | 19 ’iia(s) /mes(es) DESDE 10/02//2025 HASTA

'

JUSTIFICACION DE LA SOLICITUD:

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.8.E., mediante proceso dé seleccion 1C 096 DE
2024, adquiri6 mediante contrato 6556-2024 el servicio de CONTACT CENTER PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN
TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES
PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.SE., TENIENDO EN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS
METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y
RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION, disminuyendo filas, tiempos
administrativos y ayudando a superar fas barreras de acceso geogréficas vy
econdmicas. Adiciorialmente, este servicio permite el desarrollo de campafas de entrada y salida,
gestidon de citas en tramite, control de la inasistencia y evaluacidn en el grado de satisfaccion del
usuario, a través de la orientacién, Informacién y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, dando cumplimiento a los atributos de calidad del
Servicio como: oportunidad, eficiencia y efectividad, e mcorporando estandares para nivales de
atencién y niveles de servicio,
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Cabe resaltar que actualmente la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ESE, no cuenta con
la capacadad operativa y técnica para prestar el servicio de Contacl center, puesto que este tipo de
servicios requieren unos desarrolios lecnologicos altamente avanzados, ademas de la disposicion
de una infraestructura, mobiliario, redes de conectividad, especificas, asi como de un talento humano
cualificado y organizado en funcion del servicio especifico, para la gestion de las interacciones con
los usuarios y de un sistema informatico -de monitoreo, control y grabacién de las atenciones
brindadas, que permita cumplir con los mas altos niveles de calidad en el ‘'servicio; por tal razon se
requiere adicionar un valor ds ($249.473.000) y prorrogar el contrato 6556-2024, por (19) Diez y
nueve dias mas, teniendo en cuenta que el contrato se encuentra dentro de los términos de ejecucion
y révisando su compottamiento para mantener el servicio de Contact Center los resultados en los
informes diarios presentan un nivel de salisfaccion. '

Cabe anotar que el saldo con que cuenta el contrato, se encuentra pendiente por facturar (enero),
esto teniendo en cuenta el valor promedio facturado. : ’

ADICION: La suma de Doscientos cuarenta y nueve millones cuatrocientos setenta y tres mil pesos
M/cte ($249.473.000) Pescs Moneda Legal.”

PRORROGA:

Teniendo en cuenta que el contrato esta dentro de los términos de ejecucion y revisando su

" comportamiento  para mantener el servicio de ASIGNACION, CANCELACION,

REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES -

RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS

. SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS
‘DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDOQ EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA PARA

CAMPANAS ESPECiALES APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE

ACCESO, OPORTUNO, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCiON

ALA POBLAC!ON se hace necesario prorrogar en diez y nueve (19} dias. .~

VALOR PROMEDIO FACTURADO ‘ ' PORCENTAJE DE EJECUCION
$ 561,313,314 ' . 62%
" INFORME DEL ESTADO ACTUAL DEL CONTRATO PARA ADICIONAR
VALOR TOTAL DEL VALOR TIEMPO DE
CONTRATO INCLUYENDO EJECUTADO A LA SALDO ACTUAL PROYECGCION
ADICIONES FECHA A

. , {01)Mes y 15
1.486.835.624 935.522.180 .561.313.434 _ ' dias-

INFORME DEL ESTADO ACTUAL DEL CONTRATO PARA PRORROGAR

PERIODO INICIAL | PRORROGAS SUSPENSIONES " TIEMPO A

DEL CONTRATO EFECTUADAS EFECTUADAS PRORROGAR
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] SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.
SOLICITUD NOVEDAD CONTRACTUAL CO-CBS-FT-20 V3
10/10/2024 : 10/02/2025
10/01/2025 al
Al 09/02/2025 Al
09/01/20625 28/02/20256

NOMBRE DEL SUPERVISOR.

' MIGUEL RODRIGUEZ BALLEN. T
"\ GLORIA MARITZA PINILLA PINIE_LC / 4 /./
/"/ " .
, |

"4 EDNA ROCIO RINCON ROLDAN ,

FIRMA DEL SUPERVISOR. /"~ N/
. 1
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$ 374.209.000

enere 03 de 2025 38 enero 03 de 2025 388 energ 08 de 2025 4212020200813
2
3
4 }
3. INFORMACION DE PRORROGAS O SUSPENSIONES REALIZADAS Al. CONTRATO
N° DE PRORROGA meo_wﬂm_..m_/_o‘n..«mm%h PLAZC FECHA DE SUSCRIPCION FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION
k] PRORROGA 1 mes enerc 10 de 2025 enere. 10 de 2025 febrero 09 de,2025
2 B
3
4
5
4. OTRAS NGVEDAES CONTRACTUALES: .
QOTRQ 31
N°® No { Aclaratoric, CONSIDERACION DEL OTRO 81 FECHA DE SUSCRIPCION DEL OTRC SI
inclusion, Exclusion} .
5. EJECUCION DEL CONTRATO inctuidas las facturas a certificar
i Valor contrato- Valor No. FECHA DE
item _umwhwamw Hnwﬂw\,o w%m:ﬂmﬁmwwmuwﬂ ZMMMMMMN de factura - cuenta ww_aw del | COMPROBANTE | COMPROBANTE DE VALOR CANCELADO
¥ da cobro- Adicion ntrato DE EGRESO EGRESO .
p Valor inical del
contrato 1,122,626.624 1,122,626.624
2 18/11/2024 OSFE-1013184 NIA 18/.104.438 § 935.522.186
3 1711212024 OSFE-1013346 N/A § 374.208.878 $ 561.313.310
4 adicion No 001 $ 374.208.000 % 935.522.310
5 15/01/2025 O8FE-1013393 N/A § 374.208.876 $ 561.313.434
]
7
B
]
10
11
12
13
14
18
17 ”
8
18
20
21
23
23
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Reslizar Seguimiento y Analisis de Desempefio y datos, mediante ef Uso de métricas y KPls para evaluar y
mejorar continuamente el servicio, asegurando alfos esténdares de calidad para identificar patrones vy dreas
de mejora en el servicic. :

5i

https://2pp.cowerbi.com/view?r

=eyJrijolOWZIMzJJINTIHYZI00C

OOMzE4L ThwYWEINzUwWNDMy
ZGYOYikzliwidCIBHEOMDQOM2
EFmLThINZKINGZIZS 1iMZVKLW
RIMRAXMzEYOTg0ZilsImMiQIR
S

Asegurar el almacenamiento de la informacion en sus prOpios servidores, garantizando el cumplimiento de la
politica de seguridad infarmatica y de |a informacién. Adiciongimente, s& implementars un sisterna de
respaldos (backups) can una pericdicidad de & horas, asegurando que, en caso de una falla, la infermacian
esté disponible y protegida.

3l

hitps://outsourcingco-
my.sharepoint.com/personal/ipe
ruzd outscurcing com_co/_lay
outs/15/onedrive. sspx?ga=1&id
=%2Fpersonal%2Fipcruzd%s8F

outsourcing%5rcom%5Fco%2

FDocuments%2FSOPORTESY
20FACTURA%20SUBRED%20 |
SUR%Z00CTUBREY%202024%

2F5%2E%20Backup%20sanvic

0s%20BPC

Entregar a la Subred Integrada de Senficios de Salud Sur E.S.E., la informacion de todos los registros de
llamadas, requerimientas, grabaciones, soportes y demds Informacion recopilada durante la ejecucion del
contrat; en medio magnatico y en farmato es{dndar que permita su utilizacion para integraJds a bases de
datos o sistemas de la Subred Integrada de Seryicios de Salud SurE.S.E.

3l

hitps://outsourcingeo-
my.sharepeint.com/persenal/jporuzd_ou
tsourcing_com_co/_layouts/t5/onedrive
.aspx?ga=1&id=%2Fperscnal%2Fjpcruz
d%5Foutsaurcing % 8FcomSe5Feo2FD

Garantizar ia conectividad con |as diferentes piataformas informaticas de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur, a Iravés de canales dedicados hacia las servidores del sistema infarmacian, teniendo en cuenta
que son sisiernas multsede.

S8l

hitps:/foutseurcingco-
my.sharepeint.com/persenalfperuzd_ou
tsourcing_coem_co/_layouis/18/onadrive
aspx7ga=1&id=%2Fpersonal%2Fjperuz
d%5Foutsourcing%5Fcom%5Fco%2FD
oouments%2FSOPORTES%ZOFACTY
RA%Z0SUBRED%20SUR%200CTUB
RE%202024%2F11%2E5%2080porte%
20VPN

10

Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realize de acuerde con los principlos
de seguridad y control, permitiendc Gnicamente el aceeso autorizado segun 2l rol y las responsabilidades de
cada UsUafl0, actualizando los permisos de acceso cuande sea necesario para mitigar riesgos de seguridad.

8i

hitps:/foutsourcingco-
my.sharepaint. com/personalfiperuzg_ou
tsourcing_cam_co/_layouts/15/onedrive
.as5px?ga=1&id=%2Fpersonal%2Fiperuz
d%SFoutsourcing%5FecomasFen% 2FD
ocuments%2FSOPORTES%20FACTU
RA%Z0SUBRED%20SUR%200CTUB
RE%202024%2F3%2E% 20Recurs0%2
CGHumanc
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17

Con(ar con un plan de condingencia y continuidad del servicio contratado, amuamﬂmnﬁm, documentado y
prebado por fo menos dos veces al afie, El plan de contingencia y centinuidad del sen/lcic contratada debe ser
certificado por la o#cina de Sistemas TICS de la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Si

EL PLAN DE CONTINGENCIA
ESTBLECIDO POR PARTE DE LA
SUBRED SUR CON RESPECTO AL
CALL CENTER ES EL APOYQ
FRESENCIA POR PARTE DE LOS
AGENTE SATELITES DEL CALL
CENTER, LOS CUALES REALIZAN
ASIGNACION DE CITAS NO
PRESENCIAL EN ALGUNAS
UNIBADES

18

El servicio debera iener la capacidad de soportaf todas las transaccionas por medic de los canales
establecides, para sllo, deberdn contar con una planeacidn de fos requerimientos de agenies parg &t
servicio,

8l

hips://app.powerbi.com/view?r
=avJrliciOWZ Mz INTIFYZI00C
00MzE4L TkwYWENZUwWNDMy
ZGYOYikzliwidCiBIIEOMDQOM2
EmLThINZKINGZIZS 1iMZVKLW
RIMDAxMzEyOTg0ZilsImMIOIR
m - .

18

menoumam_mnmaﬁmamcmnwm%mammmmimmammﬁmsgonm_:m:mnoumﬂmmwmmmzamammaow\mwmzun mm n:mw
medical. . -

81

https://outsourcingco-

my.sharspoint.com/personai/fpc
ruzd outsourcing com_co/ lay
cuts/15/onedrive aspx?2ga=1&id
=%2Fpersonal%2Fiperuzd%5F
outsourcing%5Fcom%5Fco%2
Flocuments%2FSOPORTES%
20FACTURA%Z0SUBRED %20
SUR%Z80CTUBRE%202024%
2F3%2E%20Recurso%20Huma
no

20

El contratista dispondra da minimo un Director Operativo, por cada veinte (20) agentes, que estaran
encargados de monitoresar ef desempeno diaric del Contact Cenier, assgurando el cumpiimiento de los

“lobjetives y estandares de calidad. A su vez, coordinar y supervisar ef trabajo de los equipes de agentes para

garan#zar un servicio eficiente y de alta calidad,

Si

hitps://outsourcingeo-

my.sharepeint.com/personal/pc
ruzd ouisourging com co/ lay
outs/15/onedrive aspx?ga=1&id
=%2Fpersconal®%2Fipcruzd%5F
cutscurcing%5Fcorm%aFco%2
FDocuments%2FSOPORTES%
20FACTURA%20SUBREDY%20
SUR%20CCTUBREY%202024%
2F3%2E%20Recurso%20Huma
no

21

Dispaoner de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento def proceso y garantizar ef
carrecto funcicnamiento de los sen/icios, manteniendo siempre indicadores eficientes coordinando la
programacion de cifas para garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

SE CUENTA CON 5 PERSCNAS EN
STAFF LAS CUALES SE ENCARGAN
DEL PROCESO DE CALIDAD EN EL

SERVICIO PARA PRESTAR
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Presentar el cronograma de implementacion del servicio y proyecciones de servicic a partir de Iz Arma del

DESCRIOS EN ESTE NUMERAL DEL ARTICULO CUARTO DEL CONTRATO}

® acta de inicio del contrate, St NIA
hips://app.powerbl.com/view?r
=evJrlioiOWZIMzJINTItYZI0OC

2 Cumplir los acuerdes de nive! de servicio descritos a continuacion (INDICADORES DE CUMPLIMIENTO s QOMzE4L Thw YW EINZUWNDMy

ZGYOYkzliwidCIBEOMDQOM2Z
EmLTRINZKINGZIZS1TIMZ2VKLW
RIMDAxMzEvOTg0ZilsImMIQIR
5 -

OBSERVACIONES:

PORCENTAJE DE
EJECUCION

82%

- S.VERIFICACION DE FAGO DE SEGURIDAD SOCIAL ¥ PARAFISCALES

FIRWA DEL
APOYO A LA
SUPERVISION

GLORA MARITZ PINILLA PINILLA

ANEXO0S (CD)

12 Folies

FECHA:Enerc 24 de 2025

FiRMA DEL
SUPERVISOR

MIGUEL RODRIGUEZ BALLEN

TOTAL
FOLIOS

12 Folics

FECHA: Enero 24 de 2025

TS T .
COMPLETO DE
QUIEN RECIBE

LECT PRI/ ADORAL

-{CARGCG/PERFIL

FECHA:




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

SQLJCITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD
\ PRESUPUESTAL

GF-GGA-PRE-FT-02 V4

N

© FEGHASOLICITUD: |

vlernes, 31 de enero de 2026

. DEPENDENCIA SOLICITANTE:

NOMBRE DEL RESPONSABLE DE LA
o DEPENDENCIA :

DRECCION DE CONTRATACION

[SIDRO ALBERTQ GONZALEZ RODRIGUEZ

A

. ' IDENTIFIGACION DEL GASTO, -

\\\
Funcicnamiento : X

— FEBRERO DE 2025)
Operacion ‘
lnversion

5,

Observaciones: { PARA EL CUBRIMIENTO DE LAS NECESEDADEEQASTA EL 28 DE

. IMPUTACION PRESUPUESTAL

. 4212020200813, I

SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS TELEFONICAS {CALL CENTER)

AN 249.473.000

TOTAL DISPONIBILIDAD

249.473.000

ADICION ¥ PRORROGA No, 02‘ AL CONTRATO 6556-2[}2},‘cuy0 objeto es
"PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION,
CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTIGN DE CITAS EN
TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS ¥
MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS,
PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO
EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPARAS ESPECIALES,
APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO,
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA
ATENCION A LA POBLACION"

el
v

FIRMA

vwmmw;ﬁicELA CLAV!JO&

 GERE ,Ju«'rE

;MJ

:

“ - Elabor6:

. {Luz Dary Mora Pefa - Auxiliar Administralim)

=, (\

Karen Dahiana Fajardo Jimenez- Profesional E‘Espsﬁjélizado - Dire{&b‘kun de Conlratacion; \@Qg&)

Revlso B : 1B Isidro Alberto Genzalez Rndrrguez Subgerente Corporativo

ot

Aprobo (Area de presupuesto) -lJohan Javier Pulido Rey - Profesional Especaaltzado V- L!derlderﬁ{esupuesto \ Q

Y







Pégina i/1

Secretaria de Salyd
Subived mmmad; d_a_ $_rarvi_c_l_o_s de Satuq

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Sur E.S.E,
NIT 900958564
FECHA DE EXPEDICION: enero 31 De 2025 CDP: 293

EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO
CERTIFICA:

DEPENDENCIA: 13 - GERENTE

SE EXPIDE EL PRESENTE CERTIFICADO A SOLICITUD DE: VIVIANA MARCELA CLAVIJO

EL OBJETO DE ESTA DISPONIBILIDAD SE PERFECCIONARA CON GIRO RESERVADO PARA RESPALDAR EL
COMPROMISO:

ADICION Y PRORROGA No. 02 AL CONTRATO 6556-2024, CUYO OBJETO ES PRESTAR EL SERVICIO DE CONTAC
CENTER, PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE
Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE I.08 SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. TENIENDO
ENCUENTA LA DISPONIBIIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS
PREVISTAS DE ACCESQ,OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A
LA POBLACION PARA EL CUBRIMIENTO DE LAS NECESIDADES HASTA EL 28 DE FEBRERO DE 2025.

QUE EXISTE APROPIACION PRESUPUESTAL DISPONIBLE Y LIBRE DE AFECTACION EN EL(LOS) SIGUIENTE(S)
RUBROS:

Pt NOMBRE RUBRO TIPO GASTO VALOR ACTUAL
42120202008 S PR ADOS ALAS EMPRESAS Y FUNCIONAMIENTO $249.473.000,00
CODIGO AUXILIAR CONCEPTO NIVEL VALOR ACTUAL
4212020200813 oG &iﬂ%‘éﬁ?gﬂﬁm""’“m‘s F $249.473.000,00

DOSCIENTOS CUARENTA Y NUEVE MILLONES CUATROCIENTOS SETENTAY TRES MIL PESOS CON CERO CTVS
M/Cte.

E 334 DIAS A PARTIR DE LA FECHA DE SU EXPEDICION.

ESE D TIENE UNA VIGEN

ESPONSABLE PRESUPUESTO

I TOEMATAND Ay FOHIRAEN TAITEA/ANARA R CCAVTAIAT ME CALLIN Ol E © E T MIT fannarracds nl







