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No. 012 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA

No GS-<2025. MEBOG

Bogota D.C., 22 de Diciembre de 2025

Seficra teniente coronel

LUZCATALINA MIRANDA GUERRERQ

Jefe (E} Unidad Prestadora de Salud Bogota

Carrera 68B BigNc. 44 - 58

Bogota [.C.

ASUNTO: Informe de Supervisién Contrato No. 87-7-20665-24
TIPO DE INFORME |

PERIODICO _ X__ O FINAL

Periodo delinforme de supervision

2711012025

26/11/2025 |

En cumplimiento’a los articulos 83 y 84'de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas onentadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion -y sancién de actos de corrupcion y la: efectfwdad del
control de la gestion publica’, asi como de la Resolucién No.03048 del 30 de julio del 2014 *Pora cual se
adopta el Manual de Contratacion de la Policig Nacionaf’, ResolucionNa. 00090 del’ 15/01/20%8, “Por la cual
se actualiza, madifica y complementa el Manual de Contratacién de la Policia Nacional' adoptado mediante
Resolucion No. 03049 de 2014”, y ia"Guia para el ejercicio de las funciones de- Supewisién e Interventoria de
los contratos del Estado” expedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas que las modifi iquen,-adicionen
o sustxtuyan sin perjuicio de las funciones establecidas contractualmente y'aquellas inherentesa la naturaleza
del ejercicio de la supervision, me permita presentar el correspondiente informe del contrato u-orden de compra
del asunto a fravés del cual se detaila, el segu:mzento yel grado de cumphmlento de Ias obhgacsones
esiablecidas en el respectivo contrato u orden, asi:

INFORMACION GENERAL:

Mediante “comunicacién oficial NO. GS-2024-695275+ MEBOG de fecha 26/12/2024 ‘el sefior Mayor
ALEJANDRO HUEJE ANDRADE obrando en calidad de Jefe Grupo Contratos deé ia UPRES Bogota ‘notifica |
como supervisor del contrato No. 97-720665-24 al Jefe Central de Agendam:ento UPRES Bogota sefior
intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO'GARCIA. , ,

Mediante acta de entrega No. 065/UPRES-GUPAS de fecha 07/02/2025, Ef sefior’ lntendente Jefe CESAR
AUGUSTO TORO GARCIA entrega el cargo de Jefe de la Oficina Central de Agendamiento de la UPRES
Bogota a la sefiora TA-26 ANDREA YOHANA VELA HURTADO. ,
Mediante acta de entrega No. 146/UPRES-GUPAS de fecha 13/03/2025, la senora TA 26 ANDREA YOHANA
VELA HURTADO entrega el cargo de Jefe de la Oficina Central de Agendamiento de a UPRES Bogota a el
sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA.

« Periodicidad establecida parala entrega del informe de supervisién: MENSUAL °

No. de informes 'de supervision presentados y publicados enSECOP Ii: 11
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10.

11.

Informe-de supervisidn del mes de diciembre 2024 del pericdo comprendido entre el 27/12/2024 Al
3011212024, presentadomediante comunicacion oficial GS-2025-067 140-MEBOG.

informe de supervision del mes de enero 2025 del periodo comprendido entre el 01/01/2025 Al
31/01/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-067349-MEBOG.

Informe de supervision del mes de febrero 2025 del pericdo comprendido-entre el 01/02/2025 Al
26/02/2025, presentado mediante comunicacidn.oficial GS-2025-432722-MEBOG.

Informe de superyision del mes de febrero a marzo 2025 correspondiente al periodo comprendido entre
el 27/02/2025 AF26/03/2025, presentado mediante comunicacién oficial GS-2025-434291-MEBQG.
Informe-de supervision del mes de'marzo a abril 2025 corréspondiente al periodocomprendido entre e
2710312025 Al 26/04/2025, presentado mediante comunicacion oficial G8-2025-740998-MEBOG,
Informe de supervision del mes de abrit a mayo 2025 correspondiente al periodo comprendido éntre el
2710412025 Al 28/05/2025, presentado.mediante comunicacion oficial GS-2025-767312-MEBCG.
Informe de supervision del mes de-mayo a junio 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27/05/2025 Al 26/06/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-767512-MEBOG.
Informe de supervision del mes de junio a julio 2025 correspondients al(periodo comprendido entre el
27/06/2025 Al 26/072025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-7675268-MEBOG.
informe de supervision del mes de julio a agosto 2025 correspondiente al periode comprendide entre
el 27/Q712025 Al 26/08/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-767537-MEBOG.
informe de supervision del mes de agosto a septiembre 2025. correspondiente al periodo comprendido
entre el 27/08/2025 Al 26/09/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-787552-
MEBOG. :

Informe-de supervisidn del mes de septiembre a octubre 2025 cerrespondiente alperiodo comprendido
entre-el 27/089/2025 Al 26/10/2025, presentado. mediante comunicacion, oficial G8-2025-765500-
MEBOQG.

INFORMACION DEL CONTRATO

CONTRATO Na.

87-7-20665-24

PRESTACION DE “UN" SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA
REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A

LT;::;T:MO de agregacion del | | (o™ 1o /ARIOS DEL SUBSISTEMA.DE SALUD OE LA POLICIA NACIONAL E
_ INFORMACION GENERAL DE, LA DIRECCION DE SANIDAD PARA LA UNIDAD
‘ PRESTADORA DE SALUD BOGOTA.
Contratista MILLENIUM BPO S.A,
Representante legal ANDRES ERUARDO ZULUAGA CAMACHO
Valor inicial . (del
ortrato. $ 5.726.000.000,00

Plazo “de " ejecucion
inicial

31 de octubre de 2025

Fecha de inicio del
plazo de . ejecucidn
del contrato

27 de diciembre de 2024

Fecha de
terminacién del

del
{pactada:
inicialmente)

contrato

pltazo de ejecucion’

31 de octubre de 2025

Valor adiciones (del
contrato

MODIFICACION 001: CLAUSULA PRIMERA: adicionar la suma de MIL CUATROGIENTOS SESENTAY
CUATRO MILLONES OCHOGIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS
($1.464.872.191.00} MONEDA LEGAL COLOMBIANA, en consecuencia, modificar fa CLAUSULA
TERCERA - VALCR del contrato de prestacién de servicios No. 87-7-20665-24, la cual quedara de la

siguiente manera:
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Paracefectos legales y presupuestales, el valor total del confrato asciende al valor de
SIETE MIL CIENTO NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MiL
CLAUSULA’ | CIENTQ NOVENTA Y UN PESOS {$7.190.872.191} MONEDA LEGAL COLOMB!ANA
TERCERA - | distribuides de la siguiente manera; para la vigencia 2024 la suma ‘de NOVENTA

VALOR MILLONES DE PESOS ($ 90.000.000) MONEDA LEGAL COLOMBIANA Yy vigencia
2025 1a suma de SIETE MIL CIEN MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL

CIENTO NOVENTA Y UN PESOS ($7.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMB!ANA

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente aciu:lén se encuentra amparada

porcel plan de compras N° 1176, de fecha 16 de septiembre de 2025 v por el Gertificado de Disponibilidad
Presupuestal QUIPL No, 1492, SIIF No. 170025 de fecha 19 de septiembre de 2025, por un valor de MIL
CUATROCIENTOS SESENTA Y CUATRO MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTD
NOVENTA Y- UN PESOS ($1.464.872.191.00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA expedido por el
responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd. :

MODIFICACION 002: CLAUSULA PRIMERA; adicionar la suma de MIL CUATROCIENTOS MILLONES
DE PESOS ($1.400.000.000,00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, en conseduencia, modificar la
CLAUSULA TERCERA - VALOR dei contrato| de prestacion de ser\ncws “No. 97- 7-20655-24 Ia cual]
quedard de la‘siguiente manera: .

Para efectos legales y presupuesiales, ¢l valor total del contrato asciende al valor de
OCHO MIL QUINIENTOS NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y
DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS ($8.590.872:1 81,00} MONEDA LEGAL
CLAUSULA COLOMBIANA, distribuides de la siguiente manerar para la vigencia 2024 la suma
TERCERA - de NOVENTA_MILLONES DE PESOS, ($'90.000.000) MONEDA LEGAL

VALOR COLOMBIANA, vigencia 2025 ia suma de SIETE. .MIL CIEN. MILLONES
OCHOCIENTOS SETENTA Y DOSCOMIL. CIENTO NOVENTA Y- UN PESQS
{57.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMBIANA y para la vigencia 2026 Ta suma
de MiL CUATROCIENTOS MILLONES DE PESOS ($1.400. .000.000,00) MONEDA

LEGAL COLOMBIANA.

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente adicion se encuentra amparada
por el plan de compras N°-316 de fecha 26 de octubre de 2025 y por el Cerlificado de’ Disponibilidad
Presupuestal QUIPU, No, 1800 de fecha 27 de octubre de 2025, por un valor MIL CUATROCIENTOS
MILLONES DE~ PESOS ($1.400.000.00G,00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA expemdo por el
responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Saiud Bogoté ]

Valor total
contrato

det

$8.590.872.191,00

Modificatorios

MODIFICACION 001: CLAUSULA CUARTA; Madificar el Anexo No, 4 DATOS DEL CONTRATO acapite
SUPERVISOR DEL CONTRATO No. 87-7-20665-24 quedando defa slguzente manera:

L3 supervision del contrato estard a cargo de la RESPONSABLE ASIGNAC!ON
CITAS MEDICAS DEL GRUPO PRESTADOR DE ATENGIONEN SALUD UPRES
BOGOTA o quien haga sus veces o ¢l que sea designado por el Ordenador del
Gasto de la Unidad Prestadora de Salud Bogots, es el que ejercera fas funciones ‘

| SUPERVISOR DEL |de Supervisor del Contrato, cumpliendo para ello con lo érdenado por la Resolucian

CONTRATOQ. No 03049 de 2014 “Por fa cual se-adopta el Manual de Contratacién.de la Policia
Nacional’ y Resolucién 00090, del 15 de enero 2018 “por la cual se actualiza,
modifica y complementa e Manual de Contratacidn de 1a Policia Nacional,
adoptado mediante Resolucién 03049 de 2014,y Eas obhgacmnes conten idas an
los articutos 82,83 y 84 de la ley 17474 de 2011. .

Prorrogas

MODIFICACION 001: CLAUSULA TERCERA: Promogar el.contrato No. 97-7-20665-24 en e% sentldo de
modificar la CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION al contrato cie prestacnén de serwcnos No.
97-7-20665-24, el cual quedara de la siguiente manera! 1

Para el desamollo de iz ejecucion del contrato, él CONTRATISTA cuenda con
) un Plazo de Ejecucién HASTA EL 31,DE DICIEMBRE DEL 2025 o hasta agotar
CLAUSULA SEPTIMA - | el presupuesto asignado, io primero que ocurra, tiempo durante el cual debera
PLAZO DE EJECUCION | dar cumplimiento cabal a-la prestacion que se-obliga, Dicho ‘plazo inictara a

partir de la Aprobacion de la Garantla Unica y entrega de la Carta de Iniciacion
de Ejecucién del Cenirato. o




GS:-2025-770686-MEBOG

Pagina 4 de:21 ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDAGION DE

Cédigo: 2BS-FR-0019 CONTRATOS

Fecha: 12-03-2021 INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U s
Version: 5 ORDENES DE COMPRA POLICIA NACIONAL

MODIFICACION 002: CLAUSULA TERGERA: Prorragar el contrate No. 97-7-20665-24 en el sentido de
modificar la CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION al contrato de prestacion de servicios Ne.
97-7-20665-24, ef cual quedara de 1a siguiente manera;

Para. el desarrollo de la ejecucion del contrato, el CONTRATISTA cuenia con
. un Plazo de Ejecucion HASTAEL 31 DE MARZO DEL 2026 ¢ hasta agotar ei
CLAUSULA SEPTIMA - | presupueste asignada,lo piimero que scutra, tiempa durante ef cual debers dar
PLAZO DE EJECUCION cumplimiento cabal a la prestacién que se obliga. Dicho piazo iniciara a partir
de la Aprobacién de la Garantia Unica.y ‘entrega de la Carta de Iniciadion de
Ejecucion del Contrato.

Nueva Fecha deg
terminacion del
plazo de ! ejecucién. { 31 de marzo de2026
de ~da’ orden de
compra

1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION DEL CONTRATO
14 “Acciones adelantadas:
% Se realiza visita sin previo aviso porparte de la Supervisidnidel contrato y/o Jefe (E) de la Oficina Central

de Agendamiento a las instalaciones del contratista para verificar el nimero de personas conectadas y
novedades presentadas durante el dia de acuerdo 4 lo establecido en el contrato, asi:

30 de octubre de 2025, teniendo en cuenta hora de Hegada a fas 07:00am

Se -evidencia el adecuado funcionamiento de la pantalla LCD que tiene como funcién la visualizacion del
comportamiento dela linea telefonica y del tiempo'de llamadas manejadas por los asesores de.la operacion.

Se realiza verificacion del funcionamiento del nuevo aplicative’ SISAN de la Direccién de Sanidad para Ia
asignacion-de citas que se encuentra en pruebas para ia maduracion y posible implementacion.

Frovifonios CeCr b
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Se realiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad y supervisores ewdencnando la planta completa
conforme a lo reportado por el CRM 'y todos logueados.
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< -Asi mismo me permito informar que se realizé calibracion con los lideres de calidad de 5.llamadas‘en
vivo, se calificod tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos & informacién suministrada al usuario y
se verifico los niveles de atencién del asesor. Se impartieron recomendaciones a.tener en cuenta en
los manitoreos para impactar de forma positiva la atencién a nuestros usuarios. =

# Se retne a los supervisores y lideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas'con el
adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, el buentrato a los usuarios y la adecuada apertura delas agendas.

< Se realiza verificacion del proceso de apertura y modificaciones de agendas, evidenciando falencias
en la planificacién‘del plan de trabajo motivo por el cual se procede’a realizar unas dlstrlbucnones del
plan de trabajo de los funcionarios del Backoffice y los lideres de calidad.”

Se toma registro fotografico para conservacién en el expediente de supervasson conforme a Ios meoanlsmos
de control establecidos por esta dependencia:
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05 de noviembre de 2025, teniendo en-cuenta hora de llegada a fas 07:00am

Se evidéncia el adecuado funcionamiento de la pantalla LCD que tiene comio funcién la visualizacién del
comportamiento de la linea telefonica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la'operacion
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Se resliza verificacion:del funcionamiento del nuevo aplicativo SISAN de |a Direccion de Sanidad parala
asignacion de citas que se encuentra en pruebas para la maduracién y posible implementacion,

Se realiza.conteo de’i*persnal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando la planta completa
cenforme a lo reportado porel CRM y todos logueados.
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Asi mismo me permito informar gue se realizé calibracién con los lideres de calldad de 3 llamadas en
vivo, se califico tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacién suministrada al-usuario y
se verifico los niveles de atencion del asesor.“Se impartieron recomendaciones a tener encuenta en
los monitoreos para impactar de forma positiva la atencién a nuestros usuarlos

Se reGne a los supervisores y lideres de calidad con &lfin de impartir cons;gnadas re!ac;onadas conel
adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, ¢l buen trato a los usuarios y la adecuada apertura de las agendas

Se realiza verificacion del proceso de apertura y modificaciones de agendas, evrdencaando falencias
enla planificacion del plan de trabajo motive por. el cual se procede a realizar unas: distnbuc;ones del
plan de trabajo de los'funcionarios del Backoffice v los lideres de calidad.

Se revisa reporte de demanda insatisfecha del mes de octubre de 2025 comportam:ento de Hamadas
mensual e mteracmones WhatsApp y chats

Se toma registro fotografico para conservacion en él expedrente de superwsuon conforme alos mecamsmos
de control establecidos por esta dependencia:

11 de noviembre de 2025, teniendo en cuenta hora de llegada a las O?:OGam

Se evidencia el adecuado funcionamiento de la pantalta LCD que tiene como funcnon la vrsua!rzac;on del
comportamiento de la linea telefonicay del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la operacion
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Se realiza:conteo'del personal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciandola planta completa
conforme:ato reportado por el CRM ytodos logueados.

% Asiimismo me permito informar que se realizd calibracion con los lideres de calidad de 8 llamadas en
vivo, se califico tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacion suministrada al usuaric v
se verifico los niveles de atencion del asesor. Se impartieron recomendacionss a tener-en’cuenta en
los moniforeos para impactar de forma positiva la atencion a nuestros usuarios.

- Be retne a los supervisores y lideres de calidad-con ¢l fin de impartir consignadas relacionadas.con el
adecuado uso-de. los CUPS en el momenio de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demandadnsatisfecha, el buen trato alos usuarios v la adecuada apertura de las agendas.

%+ Serealiza verificacidn delproceso de apertura y modificaciones de agendas, evidenciando falencias
en la planificacién del plan de trabajo motivopor el cual se procede a realizar unas distribuciones del
plan de trabajodelos funcionarios del Backoffice y los lideres de calidad.

Se-toma registro fotografico para conservacion en el expediente de supervision, canforme a los mecanismos
de:control-establecidos por estadependencia
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1¢ de noviembre de 2025, teniendo en.cuenta hora de llegada a las 07:00am .

Se evidencia el adecuado funcionamiento de fa pantalla LCD que tiene como funcion la visualizacion del
comportamiento de ladinea telefénica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de fa operacion

- e O A 12igeTiare

PANEL ATENCION CHAT

ASESDRES

POLICIA NACIONAL
GIRECHIOR DE SANIGAD

[22m §2% . 0% 29m.
j ASAR- saieis abndeno.  THO
68i Atcnd 48 | bfariiome)

Iz echi
Explarador de aschives i \ ! ocupacmrl

Se realizaverificacion del funcionamiento del nuevo aplicativo SISAN de fa Direccion de Samdad para la
asignacion de citas que se encuentra en pruebas para ia maduracién y posible lmpiementamon

Se realiza conteo del personal de asescres, lideres de calidad y supervisores ev:dencuando Ea pianta compieta
conforme a lo repordado por el CRM vy todosdogueados
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* Asl mismo mepermito informar que se realizd calibracion condoslideres de calidad de 8 llamadas en
vivo, se califico tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacion suministrada al usuario y
se verifice los niveles de atencion del asesor. Se.impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
los monitoreos para impactar de forma positiva'la atencién a nuestros usuarios.

< Serelne alos supervisores y lideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas con el
adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar |as asignaciones de las citas, la importancia de
la-demanda insatisfecha, el buen trato a los usuarios y la adecuada apettura de las agendas.

-4+ Se-realiza verificacidn del proceso de apertura y modificaciones de agendas, evidenciando falencias
en la planificacion del plan de trabajo motivo por el cual se procede a realizar unas distribuciones del
plan de trabajo de los funcionarios del Backoffice ¥ los Hderes de calidad.

Se toma registro fotografico para conservacién en el expediente de supervision, conforme a los mecanismos
de control establesidos por esta dependengia
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Mediante corrgo electrénico quincenal se deja constancia gue serecibe consolidado de'demanda insatisfecha

por parte de la empresa, con el fin de ser entregada a los Jefes de ESPRI, Coordinadores.de Sefvicio y Jefatura
de GUPAS de la UPRES Bogota. o :

2. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUA’LES

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA (OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL
CONTRATO L e S

1.¢| IDIOMA: El CONTRATISTA debe prestar los Servicios BPO en castellanc. -8l [ NINGUNA

INICIO DE LA OPERACION: A partir de"la notificacion de la carta de inicio, el | ..
CONTRATISTA debera presentarun cronograma de trabajo'para la implementacion.| >
e inicio de la operacién dentro de'los tres (3) dias habiles siguientes. a
EFCONTRATISTA debe ‘indicar a la Unidad Prestadora de Salud Begota el formato |

en el cual debe entregar su informacién para que el Proponents preste1os Servicios | -
BPOC.

La.Entidad debe entregar al Proponenté {i) La definicign de tos KPls o indicadoresde
gestion dentro del sistema de gestion de calidad, entre el responsable de calidad del
nuevo Proponente y la Entidad.

El CONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para fa prestacién del servicio |-

debe incluir ios parametros del servicio y las definiciones de etrores criticos de usuario

¥ de negocio, este manual podré ajustarse las véces que sea necesario dUrante la R S o

2 ejecucion def contrato, ya sea por parte de ta Unidad Prestadora de Salad Bogotdoa| S1o NINGUNA
solicitud y kajo causa justificada por parte'del Proponente. s S

ElProponente al inicio de la operacion, debe entregar a'la'Unidad Prestadora de Salud.

Bogota un listado del personal vinculado a la operacion con los siguientes datos:

nombres completos

niimero de identificacion

nivel de educacién

teléfono de contacto

direccion de domicilio

fecha de inicio de contrato

La Unidad Prestadora de Salud Bogota tiene la facultad de autorizar al Proponente el U
inicio de la operacién con(una cantidad de Agentes menor a la minima exigida, en| ...
cuyo caso el Proponente debera disponer los recursos fecnolégicos necesarios para |
iniciar la operacian. : .

TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO: Los servicios BPO gue involucren recurso:

humano deben ser aprovisionados de acuerdo a los tiempos establecidos en la Tabla
1. ( . S
Tabla 1: Tiempo'de aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partirde-i. .7
fa notificacion de ia notificacion de la-éarta de inicio.

3 St | UNINGUNA
Tipo de perfil 50 Agentes 51 re:iset?;u éi?ﬁ;gg;mtal L EON BN '

Perfil técnico inmediaio § dias habiles _

Perfil profesionat Inmediatc minimo 8 No aplica
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El aprovisicnamiento de los recursos tecnolégicos, Servicios BRO & integracion de
todosdas servicios que no involucren recurso humano deben ‘estar disponibles para
la operacion de ta Unidad Prestadora de Salud Bogotade acuerdo a los siguientes
tiempos:

< 03.dias calendario
Dentro de (estos.Servicios BPO se encuentran Puesto de trabajo mdvil sin Agente,
‘Enlace‘dedicado entre puntos, hora desarrollo u otros-definidos con la Unidad
Prestadora de Salud Bogota.
El Proponente puede iniciar Iz operacion con elmecanismo ¢ solucion provisional que
permita prestar el-servicio sin ningtin costopara la Unidad Prestadora de Salud Begota
mientras contrata el Enlace dedicadg entre puntos requeride por el Contratante, pero
en- ningln caso este mecanismo podrd superar tos dos (2) primeros meses, de
gjecucion del contrato.

RECURSO HUMANQC: El contratista debe'garantizar la siguiente estructura minima
para atender la operacién de acuerdo con los siguientes’ requerimientos vy
especificaciones:

1. Agente Contact Center: Técnicos, fecndiogos o estudiantes universitarios con
minimo tercer semestre cursado y aprobado en carreras profesionales.
Homologable: Minimo 12 meses de ‘experiencia en agendamiento de citas médicas /
Temas relacionados con salud,
EXPERIENCIA MINIMA un (1) afio en agendamiento de citas médicas / Temas
relacionados con salud.
REMUNERACION MINIMA {SALARICS) 1.5. Salarios Minimos Mensuales Legales
Vigentes como base de cofizacion,“antes de prestacionss sociales, retenciones y
descuentos, independiente de la-modalidad de vinculaciéty det Agente. El Proponente
debe ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLY decretado por
el Gobierno Nacionat.
2. Lider de ‘Calidad: Profesional en ‘carreras administrativas, (ciencias sociales,
ciencias - politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o  profesionales en areas
selacionadas con la mision.de la Unidad Prestadora de Salud Bogota. prestado 'por
recurso humane.con formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos
y relacionados;Dotado con las herramientas técnicas de hardware vy software
necesarias para la prestacion del servicio.
4 | El lidet de calidad sera de asignacion exclusiva para la Unidad Prestadera de Salud Si NINGUNA
- .| Bogota, los lideres de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracién,
con mini conector de desconexion rapida que permite dejar la Hamada en espera, sin
- | tenerque quitarse-la diadema, dando libertad para realizar actividades(a distancia del
equipo telefénico. El Proponente puede contemplar alternativas como Chat para
ejercerlas aciividades de calfidad de ta Operacién.
EFProponente debe proveer-el software necesario que requiera el lider de calidad
para.desarrollar sus dactividades, asi como brindar el acceso necesario a los sistemas
de informacion ‘para la consulta o generacién de reportes.
EXPERIENCIA-MINIMA: un (1) afio como auditor de calidad y/o Agente Profesional
en gestidn de PQRS y acciones constitucionales en Centros de Contacto.
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): Tres puntos cinco (3.5) Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base e cotizacion, antes de prestaciones
sociales, retenciones y descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion def
Agente. El Proponente debe ajustaria remuneracién de acuerdo con el aumento del
-| SMMLV decretado por el Gobiemo Nacional, en coordinacion con el supervisor del
contrato.
3.8upervisor servicios BPO: Profesional en ‘carreras administrativas” ¢iencias
| sociales, ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la mision de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.
EXPERIENCIA MINIMA: Experiencia profesional minima de 12 meses relaciohada
-con:supervision, gerencia u organizacion, o administracion en centros de contacto:
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REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatro purdos (4.0) Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacién, antes de prestaciones

sociales, refenciones y déscuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del
Agente. El Proponente debe ajustar la remuneracion de acuerda con el-aumento del | -

SMMLV decretado por el Gobierno Nacional, en coordinacién con el supervisor del
contrato ‘

PERIODOS DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO: Durante los dos (2) primeros
meses dei contrato; el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden
completar procedimientos, y recopilar informacion requerida para la operacién,
como parte de estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios
BPO solicitados. \
En caso de que el Proponente no cumpla conlos ANS establecidos por falias en |
sus herramientas, o retrasos en la prestacion det servicio causados porlentitud en
los computadores de los agentes para ejecutar las aplicaciones necesarias para
prestar-el servicio, retraso encei aprovisionamiento de os- servicios, la Unidad
Prestadora de Salud Bogotd puede aplicar el descuento correspondiente. Las
partes deben verificar’a través de pruebas deda aplicacion en computadores con

equipos diferentes para eliminar estos retrasos.
Una vez finalizados los dos meses de estabilizacion del servicio, el Proponente
debe entregar a la Entidad un reporte sustentado de los indicadores alcanzados
durante el periodo de estabilizacion en el que indique:
= cualesson los indicadores que no-es posible garantizar con'la estructura
actual de la operacidn :
* qué cambios en la operacion deben ocurrir para poder cumplir con los
indicadores.

umbraies seran los definidos por los reportes que sustentan. fos indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacién, conservando las proporciones y
cantidades de desviacion existerites de los indicadores originales.

y cuando la Unidad Prestadora de Salud Bogota introduce cambios en s operacion
que incremenitan en més del 20% el TMQ, en cuyo caso el periode de estabilizacidon
es de 1mes. Este periodo de estabilizacion sclamente aplica @ los nuevos servicios |
1y alos servicios afectados. por la variacion del TMO. ‘

I A—

Si la Entidad no puede hacer los ajustes descritos por el Proponente, 168 nuevos |- -

El periodo de estabilizacion puede repetirse para [as adiciones de nuevos servicios | | -~

mayor rendimiento y verificando si es necesario que el Proveedor proporcione | | "~ .

',':S‘i

IVR VISUAL: Elcontratista debera suministrar un IVR Visual es unasolugion de auto

servicio infeligente, que permite a los isuarios a través de una interfaz visual de ment |.

guiado, solucionar sus requerimientos rapidamente desdela pantalla de su dispositivo
movil. '

Esta solucidn debe pemmitir a su vez brindar y recopilar informacion relevante -en
tiempo real, para ofrecerles una atencién mas personalizada, oportuna y eficiente.

La solucion debe contemplar el desarrolio de 25 pantallas o vistas de aplicacion ydos | %G
integraciones con sistemas web del contratante. La unidad de facturacién sera por [-o

visita por parte del usuaric'que accede af IVR.
Requisitos minimos técnicos.

¥« (El proponente debe contar cori fa certificacion 1SO 9001 vigente parala
fecha de entrega de la propuesta, la misma se debera mantener durante la-
vigencia-del contrato,

CONECTIVIDAD: El CONTRATISTA debe garantizar una velocidad minima de L

accesod internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo durante ia ejecucion del

contrato. También debe garantizar ia redundancia de la conectividad. Bt Proponente, -~

debe disponer de:

=

POLICIA NACIONAL
1" NINGUNA
i | NINGUNA
© NINGUNA
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= ) Una hewamienta tipo MRGT que permita monitorear'el desempefio de
los canales y su comportamiento en cuantg a octpacion y ancho de
banda.
+ Una herramienta de administracién de ancho de banda y de filtrado
de_contenide hacia paginas web., que muestre los resultados del
monitoreo con graficas, dnformacion historica de meses anteriores y
para el mes en cursc en tiempo real (concun retraso menor a 5
minutos), y que puedan ser consultades.
Cada computador debe tener acceso a infernet(y estar conectado con laLAN de la
sede. Lainfraestructura de red debe bloguear todo tipo de conexion aredes y servicios
distintos ados requeridos para la prestacion del servicio.

LICENCIAMIENTO DE LA PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO: El
CONTRATISTA debe garantizar el software paralos servicios de Centro de Centacto

debidamente licenciado. El CONTRATISTA puade hacer uso de software libre o
8 desarrollos propios. S NINGUNA
El CONTRATISTA debe tener las licencias del software para‘cada Puesto de Trabajo
o aprovisionar la plataforma en caso de que sea un desarrolio propio.

OMNICANALIDAD, VISTA 360°: El CONTRATISTA debe realizar. |2 integracién a
nivel de dates, de la operacién de la-Unidad Prestadora de Salud Bogota, con los
9 | registros generados desde losdiferentes canales de atenciéna fin de centralizar toda St NINGUNA

{la-informacién relacionada con el ciudadano vy recuperarla para gestionar huevos
contactos.

ANS: LaUnidad Prestadora de Salud Bogota debe seleccionar los indicadores que va
a_medir-durante.la ejecucion de la-Orden de Compra. Algunos indicadores excluyen
la-aplicacion de-otros indicadores.

Los descuentos causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren scbre el
valor del servicio afectado en el respectivo periodo en el que, se 'genere. Estos
10 | descuentos ‘pueden acumularse, pero ne pueden superar.el 20% del valor total St NINGUNA
mensual facturado por todos los servicios.

Para aquellos serviclos que contemplen el servicio (de’ Internet mévil, Ia velocidad y
disponibilidad del mismo dependeran de la coberturay del tipo de terminabrequerido
paraia zona, para estos casos se exciuye la aplicacion del ANS de disponibilidad de
la plataforma.

TRAMOS DE CONTROL: La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe adquirir los
11 | servicios Supervisoroperacion Centro de Contacto, Lider de calidad de-acuerdo con Sl NINGUNA
las ratios de control que quiera para la operacion

MONITOREQ DE LA OPERACION: El CONTRATISTA debe disponer de un espacio
independiente del area de operacidn para gue l6s colaboradores de la Unidad
Prestadora de Salud Bogota ejerzan la supervision de los servicios y delaoperacion
en tiempo real,

El CONTRATISTA debe suministrar minimo dos (2) pantallas LCD o LED de minimo
12 37 necesarias para elimonitoreo y seguimiento, ubicadas en la zona de operacién, s NINGUNA
una en el cafl-cenfery otra en la Unidad Prestadora de Salud Bogota a donde el

supervisor disponga, si la Enfidad asf lo requiere, que permitan visualizar el estado,
en tiempo real de fa operacién; llamadas en espera, tiempos,/ niimero de Agentes
libres, ocupados, en otros auxiliares, tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas
que permitan identificer lamadas que superen los tismpos limites de cada Agente.
Las dos pantallas ubicadas en el call centerooen la Unidad Prestadora de Salugd
‘Bogota deben:ser suministradas por el Proponente,

CAMBIOS . DURANTE LA ‘OPERACION E! CONTRATISTA debe realizar

13\J actualizaciones.o implementar nuevos guiones de acuerdo a los requerimientos. de la Si NINGUNA
Unidad Prestadora de Sslud Bogota,
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DIADEMAS!: Todo el personal de laoperacién debe disponer de diademas
ergonémicas livianas de Gptima'calidad sonora, audio bahda ancha estéreo,
microfono con reduccion'de ruido, control de volumen y silencio en el cab[e y
almohadilla para los oidos.

COMPUTADORES: El sistema operativa debe ser Windows en una version soportada
por el fabricante o Linux (Ubunty, ‘CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version

soportada por el fahbricante @ ld comumdad El Propaneénte debe proporcionar @l {7
sistema operativo necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar el |

servicio

El sistema de'gestion de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la
ultima version de las actualizacionesy parches de seguridad fiberados por Ios
fabricantes del software instalado en los equipos.

~8l

~ NINGUNA

15

SOFTWARE PARA REALIZAR AGENDAS: {la piataforma o software debe permitir; |

*  Asignarcitas

Dar un codigo Unico de cita

Realizar modificaciones en las agendas gerieradas ,

Generarlas agendas de manera automatica a través de VR web, correo

electronico y aplicaciones mdviles.

» - Realizar modificaciones enlas agendas generadas (cancelacién, cambio de
fecha y hora).

+  Generar de manera automética los listados de las citas amgnadas de

acuerdo con las variables tenidas en cuenta para la elaboracion de la
agenda.

Generar reportes que permitan identificar ef ciudadano y sus caractensticas_ :

sk

- NINGUNA

16

SOFTWARE DE GESTION DE PERSONAL VINCULADO A LA OPERACION: E

CONTRATISTA debe disponer de una herramienta de control de accesoporroles e |

identificacion de cada persona, para los agentes, supervisores, lideres de calidad,
capacitadores, es decir, segin las actividades a desarroliar.
La plataforma o software debe:

= Controlar el acceso por roles que perrita identificar a cada persona ¥ su rol
dentrode la operacion;

Visualizar el estado del personal en cualquier situacién;

Generar reportes diarios y consolidados

Controlar la rotacion de personal.

Generarreportes de cambios en la configuracion y permisos,

sk

; iNINGUNA

17

GRABAGION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: El CONTRATISTA ‘. >
debe realizar fa grabacion del 100% de las llamadas gestionadas por los Agentes L

{entrada y salida) y el 99.7% de [a duracién total de‘cada llamada.

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con fos’ .

siguientes parémetros en su orden: nimero del documento de identificacion del
ciudadano; numero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen;
Agente que recibe [a llamada; Las grabaciones deben permitir bisquedas por tréamite,
respuesta o comentarios uobservaciones.

El Proponente debe entregar las grabaciones de las transacciones mensualmente en | .

CD/IOVD o medio de almacenamiento”éxternc y/o en formate convencional de
Windows' o MP3 o el adecuado para que puedan ser consulfadas posteriormente y

«dar acceso a las grabacienes seglin lo requiera la Entidad para verificacion de las’

mismas,

El Proponente debe mantener en almacenamiento y custodia las grabacrones de las
transacciones por minimo seis (6} meses.

El Proponente debe adicionalmente realizar la grabacion de las transacciones

gestionadas por los canales'de atencién correo electrénico, Web, chat y de fast

gestiones realizadas a través de video llamadas.

NINGUNA.
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INTEGRACION CON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: La Unidad
Prestadora de Salud Bogota proporciona la linea telefanica, el Proponente debe
contar con un minimo de canales de liamadas de voz paraatender todas ias llamadas
de la:Unidad Prestadora de Salud Bogota, permitiendo el flujo adecuado dellamadas.
Se debe realizarelprocesc de cesidn de ladinea con el Proponente saliente.

Sl

NINGUNA

18

MANTENIMIENTO: EI CONTRATISTA debe hacer manténimiento preventivo y
cotrectivo a.los equipos gue ‘entrega a la Entidad Compradora para la operacién'de
Centro de Contacto y a toda la infrasstructura tecnologica necesatia para la prestacion
del servicio.

El CONTRATISTA debe garantizar quelos equipos siempre estan en funcionamiento,
paraiocual debe suministrar los repuiestos e insumos necesarios.

El Proponente debe hacer al menos un (1) mantenimiento preventivo al afio o certificar
la realizacion dentro.de la presente vigencia.

Sl

NINGUNA

20

REPORTES: El CONTRATISTA debe Informar a la Unidad Prestadora de Saiud
Bogotéen el reporte mensual, si necesitan variaciones en-ia cantidad de puestos de

‘{rabajo para el cumplimiento’ de los ANS, con fundamento en el monitoreo del

comportamiento de los canales.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede solicitar al Proponente 1z entrega
periddica de los siguientes reportes de su operacion, aplicados @'la operacién en el
centro de contaclo, en las instalaciones de la Entidad, Front Office y para todos los
canales de atencion de la Entidad:

s Informe detallado mensual acerca de las actividades llevadas a cabo por parte
del personal de soporte técnico.

« Procedimiento de atencion, diagnastico, solucion de salicitudes, seguimiento y
demas variables solicitadas por el Contratante.

s . Reporte mensualde ia herramienta de (gestidn de solicitudes donde se
relacionen- las’ solicitudes recibidas; la- gestion realizada, los tiempos de
solucion'y la solucién entregada.

Evaluacion de jas sesiones de capacitacion,
Informe de las actividades realizadas por el Proponente en la prestacion de
~ cada servicio,

+ -~ Realizar y entregar a la Entidad los feportes y cualquier otro-solicitado por la
Unidad Prestadora de Salud Bagota,

El CGONTRATISTA debe garantizar’ el acceso y/o descarga ‘ds las bases de datos
generadas per la gestiéon de la atencién telefonica, tanto de enirada como de salida e
incluyendo los datos capturados en el procesode atencion y los datos de tipificacion

-delos mismos.

Et CONTRATISTA debe poner a disposicion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota
herramientas para realizar mohitoreo, seguimiento y parametrizacion que permitan
visualizar en tiempo real el estado de |a operacion de:
s llamadas.ehespera
s fiempos:de espera
s numero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacian,
retroalimentacién, apoyo
tiempos de las llamadas
ntmerode lamadas perdidas
generacion de alertas que permitan identificar lamadas gue superen tiempos
-limites-de cada Agente
e permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) &
monitoreareniinea.
e visyalizar de diferentes formas. los indicadores (graficas, listas,
comparadores) generando un‘analisis mas detallado de la operacion.
ELCONTRATISTA debe disponerde minimo un (1) usuaric para operaciones de hasta
50 Agentes y dos (2) usuarios para operaciones mayores a 50 Agentes, para la

Sl

NINGUNA
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gestion de Ja Unidad Prestadora de Salud Bogots de modo que'esta pueda llevara| -
cabo ‘el monitoreo, seguimiento y.control de la operacion.

Todos los reportes que involucren la seleccion aleatoria de transacciones deben 'ir
acompafados de la‘descripcidn de la metodologia utilizada para hacer la seleccion. |.
La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar un cambio en esta metodologia,
siemprey cuando se mantenga la completa aleatoriedad de la muestra.

AGENTES DE RESERVA: El CONTRATISTA debe contar con un esquema de|
Agente de reserva gue debera utilizar encaso de ausencia por novedades| . . g ,
24 administrativas_{permisos, licencias, renuncias). En todo caso, gl Proponente debe |, 7 s - -NINGUN A
garantizar que los Servicios BPO operaran con la cantidad de Agentes y el tipo de | ¢ )

perfiles adquiridos por la Unidad Prestadora de Saiud Bogota durante Ia ejecucion deb)| +
contrato.

ROTACION DE AGENTES: La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar el | -
reemplazo 'de un Agente con base en eriterios de rendimiento. Para esio, la Entidad | ;
debe solicitar al Proveedor el cambio de Agente junto conuna justificacion que incluya)|
evidencias de errores criticos de usuario o negocie de-acuerdo con la definicion del | - - :
indicador correspondients. T ' :

22 La Unidad Prestadora de Salud Bogoté también podra solicitar la‘rotacion de los | - ..-SEf NINGUNA
Agentes (con base en fa informacién resultarte de la aplicacion del estud:o de
seguridad.

El CONTRATISTA cuenta con cuatro (4) dias habiles para reemplazar ios Agentes
gue deberdn cumplirias condiciones iniciales del contrato.

EVALUACION DEL RENDIMIENTQEI'CONTRATISTA debe realizar una evaluacion | . :
mensual de cada Agente que forme parte del grupo de trabajo para fa presiacion deb|
servicio de cada cede. y ‘entregar al supervisor de da Entidad los resultados de'la| .~
evaluacion. .
Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud Bogota los resultados de ias |
capacitaciones y evaluaciones realizadas.

Esta evaluacion es de total autonomia del Proponente y no afecta en ANS evaiuacwn
de conocimiento del Agente.

23 sl {0 NINGUNA

CAPACITACION DE LOS AGENTES ‘e CONTRATISTA . debe capacitar { |
constantemente a los Agentes segin modalidad que hagan parte del grupo de trabajo i ¢
que presta el Servicic BPO a la Compradora, con una dedicacion de minimo una- (1)
24 horas quincenales de formacion presencial y/o virtual v de acuerdo a las politicas y’
procedimientos cuando ta Unidad Prestadora de Salud Bogota lo requiera.

El costo delas capacitaciones debe ser asumido por &f Proponente. )

El CONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecncldgicas a'los Agentes cuando
se realice un cambio o actualizacion tecnotogica.

81| NINGUNA

CAPACITACION DE LOS AGENTES Los programas de computacién ofinformacién, { .

software, herramientas, y demds desarrollados por las partes para la ejecucion del | e D

25 | contrato, seran de propiedad cexclusiva de la parte gue los desarrolle. Las| "SI -~ NINGUNA
auforizaciones de uso de cua!qmer clase de propiedad intelectual no se extiendeny ~ . ‘

mas alia del confrato o sus prorrogas. '

SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE el CONTRATISTA debe contar con un
sistemna’ de gestién de contenidosten el cual la Entidad pueda divulgar informacion | -
relacionada con temas de gestion del servicic y temas misionales, que permita a lag o - o -
26_|-Agentes realizar una blisqueda facil por palabra clave o identificadores. 8l L NINGUNA

Este sistema no es exciusivo para cada Unidad Prestadora de Salud Bogoté, pero si| - 35
debe garantizar'ia divulgacion de informacién a los Agentes propios de 1a operacmn
de laUnidad Prestadora de Salud.Bogota.

27 COPIAS DE SEGURIDAD: E! CONTRATISTA debe realizar una copia de seguridad
mensual de las transacciones generadas en la operacién de la Entidad y.disponer de

o8t |7 NINGUNA
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un sistema ‘de almacenamiento con-la capacidad suficiente que permita el
almacenamiento por un pericdo de seis (68) meses y up sistema que garantice la
disponibilidad de-la informacion en caso de fallas.

28

TELETRABAJO: EFCONTRATISTA y ia Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden
acordar ia prestacion de servicios dentro de un esquema de teletrabajo, para lo cual
el Propenente debe proporcionar al agente todas las herramientas necesarias para
prestar el servicio en esta modalidad.

St

NINGUNA

29

SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA: EF CONTRATISTA es responsable de la
seguridad de la operacion, para lo cual'debe garantizar que la plataforma utilizada
esta protegida por firewall, antivirus 'y sistema de deteccion de intrusas {(IDS).
EFCONTRATISTA es responsabie de respaldar y proteger la informacidén de modo
que la informacién de la Unidad Prestadora de Salud Bogota Compradora pueda ser
recuperada al estado de 12 horas antes.

Sl

NINGUNA

30

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO Entregar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota el
plan de contingencia dentro de los dias (5) dias hébiles siguientes a la suscripcidn.del
contrato para la prestacién de los Servicios de Centro de Contacto. Implementar los
planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o-caso fortuito que
afecten laprestacion de los Servicigs BFO.

S

NINGUNA

31

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO: El Plan deContinuidad de Negocio podra

ser ajustado durantela vigencia del contrato de ser necesario, y debe mantenerse
actualizado.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede sclicitar una prueba de los resultados
del ditimo Plan de Continuidad de Negocio o DRP gjecutado!

SI

NINGUNA

32

CONBICIONES DE ELASTICIDAD PARA CRECIMIENTOS: Ei CONTRATISTA debe
atender los crecimientos por servicio, requeridos por la Unidad Prestadora de Salud
Bogota peruna duracién total del crecimiento entre minime 15 y méximo 30 dias
calendario en las mismas condiciones miciales.

EPCONTRATISTA dispone de seis (8) dias habiles‘para atender los crecimientos
requeridos por:la Unidad Prestadora de Salud Bogota, dentro de los cuales

" |- La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe asumir el costo del erecimiento por el

tiempo que fue requerido y le sera facturado dentro del respectivo periodo en que el
sewvicio fue aprovisionado por el Proponente.

Elcélculo del porcentaje de crecimiento debe ser aproximado al entero inferior,

Si

NINGUNA

33

HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO. Jornada Ordinaria: Dias habiles
con a duracién maxima correspondiente a la jornada ordinaria‘de trabajo definida en

la_normativa colombiana vigente, Ilnes a viernes de 07:00 @ 17:00 horas, sabados
07:00.a 12:00 horas.

Si

NINGUNA

34

Seran obligaciones del contratista:

+ Disponer de dos {2) puestosde trabajo sin costo para los supervisoras del
contrato sin restricciones de navegacion.

¥ Losinformes gensrados de la operacion deben ser presentados en Power Bl
y el supervisor del contrato debe contar con licencia para poder acceder a Ja
consulta de la informacion.

v 'Serequieren informes y parametrizaciéon que permitancel seguimiento de los

. ANS. por parte de la supervisién del contrato.

v Elcontratista debe garantizar que el supervisor del contrato pueda acceder
por conexion remota en tiempo real el comportamiento de la operacion.

v Be debe garantizar acceso a CRM a todo el personal contratado para Ia
campafria,

El contratista debe garantizar un ‘Gerente de cuenta con dedicacion del 10% a la
campaha.

S

NINGUNA
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El CONTRATISTA deberd garantizar las instalaciones, personal y equipos para
atender a los usuarios del sistema de Salud de la policia Nacicnal, tales como:
¥ Vias de acceso
¥ Puestos deirabajo *computadores, sillas, diademas, escritorios” [T SR
¥ Aplicaciones : ’ I R
35 v . (Planta telefénica gSSh - | NINGUNA
v Planta eléctrica A
v Area de soparie de tecnologia
v Bervidores propics o contratados Aisices o en ia nube.,
v' Salas de capacitacion, sala de reuniones, baterias de bafigs, cafeteria” )
El.Chat web y el Chatbot Smart debe permitir mantenér una conversacién con @l
ciudadano a fin de atenderinguietudes sencillas y defacil entendimiento, con lenguaje | - - : <
36 basico y debe ser-construide por el Proveedor' con los lineamientos definidos por la st NING"UN A
Entidad y que deberan en todo caso atender el alcance definide para el servicio e | = 200 1 N
integrarse  con nuestra base de datos a través de un Software que este en fa | © :
capacidad de reconocer y responder temas puntuales. '
WHATSAPP: EI CONTRATISTA debera suministrar una solucion de mensajes HSM
de salida a través de una cuenta verificada de WhatsApp, sstas campafias de salida
seran a demanda de la entidad. C- )
37 + Esta herramienta debe ser integrada con nuestra base de datos y debe permitir | - 81| NINGUNK
confirmar y cancelar citas. ' '
El proponente debe garantizar la trazabilidad de cada interaccion

2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA: NO SE F’RESENTARON
3 AVANCE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO:

A la fecha de corte del presente informe de supervision han transcurrido (330) dias calendario desde que inicié
el plazo'de ejecucion del contrato u orden de compra'y (124) dias calendario para‘que finalice elplazo de
gjecucién. S o

4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

LaUnidad Prestadora de Salud Bogota pagara at CONTRATISTA el valorde! contrato que resulte del presente
proceso a favor del contratista en la ciudad de Bogota D.C., en pagos mensuales con base en la facturacion
soportada presentada por el contratista durante los primeros cinco (5) dias habiles del mes: siguiente a la
prestacion’de los servicios y todos los reportes estadisticos mencionados en el presente -estudio  de
conveniencia y oportunidad, dentro de los cuarenta y cinco (45) dias habiles, siguientes a Ia presentacién de la
factura comercial respectiva en la ventanilla unica central de cuentas de Ia Unidad Prestadora de Salud Bogota
y asignacién detturno para pago respectivo, previa presentacién de la factura acompanada de constancia de
Recibo a Satisfaccion de los bienas objeto del contrato suscrita por el Supervisor del Contrato'y acreditacion
del contratista de encontrarse al dia en el pago de aportes relativos al Sistema de: Seguridad Social en Salud,
Pensiones y Riesgos Profesionales, respecto al pago de parafiscales se aplicara lo .contenido en el Articulo
114-1 del estatytotributario adicionado por el articulo 65 de ta Ley 1818 de 2016, documentos que deben ser
tramitados enla Ventaniia Unica — Central de Cuentas del Edificio Brigadier General EDGAR YESID DUARTE
VALERQ ubicado en la Carrera 68 B Bis No. 44 ~ 58 Cuarto Piso, donde de conformidad con lo establecido'en
el articulo 19 de la Ley 1150 de 2007 “Derecho a Turno” se le asignara un.nimero de radicacion, En caso que
el CONTRATISTA presente los documentos requeridos para el pago después del dia veinte (20) del mes se
realizara dentro 'de los (60) dias habiles siguientes a la fecha dela radicacion. En todo case, los pagos estan
sujetos a/la disponibilidad de PAC y ubicacién de los recursas por parte del Nivel Central. . :

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta a favor del CONTRATISTA, o.en otro banco o cuenta que este
designe con anterioridad al vencimiento del pago, ‘con sujecion a lo previsto en las disposiciongs cambiarias
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por medio.de aviso-escrifo con no menos treinta (30) dias de anticipacion, acompafado de certificacion bancaria
original con fecha de expedicidn no superior a treinta (30) dias calendario, a nombre 'de la firma contratista:
Todos:los pagos efectuados tendran los descuentos de Ley.

Responsabilidad en cuanto a Ia Facturacién Electrénica;

El Contratista debera dar cumplimiento a la Directiva Presidencial 09 del 17/09/2022 “Lineamientos para el pago
a los ‘proveedores del estado”. obligacion de facturar electronicamente para pago de bienes_ y. servicios
Contratados.

del mismo modo ‘debera dar aplicabilidad a la Resolucion Numero 000042 del 05/05/2022 "por la cual se
desarrollan os sistemas de facturacion, los proveedores tecnologicos, el registro, de 'la factura electrénica de
ventaccomo titulo valor, se expide el anexo técnico de factura electronica de venta vy se dictan oiras
disposiciones en materia de sistema de facturagion”.

PROCEDIMIENTO TECNICO - ADMINISTRATIVO PARA EMISION DEL RAS.

Una vez radicada |a faclura‘y prestado el servicio por parte del Adjudicatario (Contratista), el Supervisor del
Contrato, previa revisién de los documentos-y soportes, expediran el Recibo a Satisfaccion Técnico —
Econdmico conla periodicidad que se establezca en el plande pagos durante |a- ejecucion del contrato,
debiendo-enunciar en forma puntual la ejecucién fisica del contrato, relacionando para ello los aspectos de
caracter técnico, administrativo, financiero y legal (del negocio juridico, cumpliendo con las obligaciones
sefialadas.en-la resolucion 00080 del 15 de enero de 2018 “por la cual se actualiza, modifica y. complementa e
manual de contratacion de la Policia Nacignal.

Documentos requeridos:

. Recibido a satisfaccion técnico — econdmico expedido por el supervisor del contrato.

. Certificacion' de aportes parafiscales, seguridad social (EPS, ARP y pension) y pago de salarios
expedido por el Representante Legal o Revisor Fiscal.

Los pagos se harén a la siguiente cuenta:

-NOMBRE BENEFICIARIO: MILLENIUM BPQ S.A,
BANCO: BANCOLOMBIA S.A.

TIPO DE.CUENTA: CORREINTE.

NUMERO DE CUENTA: 20055750325

4.1, Ejecucién Financiera y Pagos:

= _"a!éﬁdéf'd_enfenat_ depagos(y entregas: .

= %-del valor de fa

T p oot E Corden de’compra

-V,a!or total-del contraio Lj"or'd'é'n dé i}

compra $8.580.872.191,00 100%
Valor total de’las entregas $ 5.931.368.960.96 69%
Vaior total facturado $ 5.931.368.860,98 69%
| Valorfacturado pendiente de pago $ 0,00 0%
Valor pagado $ 5.931.368.960,96 69%

Valor pendiente de entrega 32.659.503.230,04 31%
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-a. Detalle'de !as entregas, valores facturados y pago efectuad:

No. de acta T T

consganma-' Va"” "ec'b'd" i:gﬁ:: _-_:Valorfacturado :: " pactin

de recibido -} - : ol T

041112025 | 9629.086.256,55 al $629.086,256,55 | MLL18131 | PENDIENTE | PENDIENTE:| PENDIENTE
31/10/2025 . ‘

5. RECOMENDACIONES
SiN RECOMENDACIONES

6. CONCLUSIONES

Certifico con la firma_del presente informe, que ei contrat!sta cumplto caonlas
Ei contratista clausulas y especificaciones técnicas del. contrato, en la fecha o fechas
cumplid con lo | S} X establecidas, para lo cual relacicno y anexo los documentos soportes (tecnlcos
establecido . en - obligatorios establecidos en las ‘especificaciones técnicas, mchyendo las
las clabsulas ambientales, de seguridad y salud en ef trabajo y otros)..

contractuales En caso de incumplimiento parcial o total del contrato, se mformo medrante
NO comunicacion, oficial No. del : J(dirigida al
ordenador del gasto, las obligacionesincumplidas. )

Atentamente,

Intendente Jefd CESAR AUGSTQAORO GARCIA

Responsabie Asignacién Cita icas del Grupo Prestador De Atencién EnSalud UPRES Bogota
Supervisor Contrato No.97-7-20665-24

correo electrénico:cesar.toro2226@correa;:policia.gov.co

No. Celular; 3103613358
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Fecha: 12-03-2021

Mersion: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENESO SERVICIOS | :
POLICIA NACIONAL

Ciudad v fecha:

I

Bogota D.C., 04 de noviembre de 2025 -

Unidad:

Unidad Prestadora de Szalud Bogota

Tipo de conirato

Margue ef tipo de

Ti trat
ipo decontrato contrato

Crdendde compra
Contrato de obra
Contrato de consultoria
Contratc de prestacion de servicios ) X
Conirate de compraventa
Contrato de suministro
Cantrato interadministrative

Centrato /aceptacién de
oferta u orden . de
compra No.

97-7-20665-24

Constancia de recibido
Nag.

13

Contratista:

MILLENIUM BPO

NIT del contratista;

NIT. 830050856

Objeto det contrato o
aceptacion de oferta:

LA PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DECCONTACT CENTER PARA REALIZAR
LA ASIGNACION DECITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD-ALOS USUARICS
DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL DE
LA DIRECCION DE SANIDAD PARA LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA.

Instrumento de
agregacion y numerc
del AcuerdoMarce de
Precios {apiica sdlo
para drdenes de
compra)

Servicios BPO Hi

Valor del contratc /
aceptacion de oferta u
orden de compra:

Valor inicial del contrato § 5.726.000.000,00

Piazo de ejecucion:

Dei 27/12/2024 AL 33/16/2025

Fecha de wvencimiento
{aplica solo para
ordenes de compra}

No Aplica

Lugar de ejecucién y/o
entrega

incumplimiento det

certificada:

plazo  de  ejecucién | Noaplica

SI__NO___ 0 Ay
Mombre del : ) =
supervisorfcoordinader | intendentecJefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA - gﬁ"
del contrato y carge que | Jefe (E)Central de Agendamiento UPRES Bogota S
desempefia: :
Fecha de enirega

Del 01/10/2025 Al'31/10/2025
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- Descrigcidn Valora
Vak?r que se esta del blen o Vajor Valor amortizar Valor a parar
certificando con ,la Jltiad Recurso serviclos recibido facturado yfo pPag
presente constancig de tecibidos descontar
recibido de la vigehcia
{indicar la“vigencid del UPRES Contact
valar de la e)zrega BOGOTA 18 Canter $625.086.256,55 | $629.086.256,55 $629.086.256,55
2025) /
A.cta de recepcién de N/A
bienes
No. factura Fecha factura Vaior factura | ‘Nota crédito o débito Valor neto
MLL18131 / noviembre/01/2025 | $629.086.2686,55 $629.08§:§56.§5
Valor totai bienesy/o servicios recibidos - | $629.086.256,55 $629.086.25?{55

CONCEPTO DE CUMPLIMIENTOQ: Por medio de ia presente cofistancia de recibo a satisfaccion y en mi condicién de

supervisar acredito el cumplimiente de las obligaciones del\ contratista y certifico que fos bienes v servicios relacionados
sumplen con las especificaciones técnicas contratadas

IMIOMA: El CONTRATISTA debe prestar los. Senvicios BPO en castellang, S NINGUNA

INICIO _DE “LA OPERACION: A ‘patir de la notificacion de la carta de inicio) et

CONTRATISTA deber4 prasentar un cronograma de trabgjo para la implementacion. e inicio

de fa operacién dentro delos tres (3) dias habiles siguientes.

El CONTRATISTA. debe indicar a la Unidad Prestadora de Salud Bogotd el formato en el cual

debe entregar su informacién para que el Proponents preste los Servicios BPG.

La Entidad debe entregar al Proponente (i) La definicion de los KPls o indicadores de gestion

dentro del sistema de gestién de calidad, entre el responsable de calidad dél nueve

Proponente y {a Entidad.

El CONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para la prestacion-del servicio debe

incluir tos parémetros del servicio v las definiciones de errores griticos de usuario y de

negocio, @ste manual podra ajustarse las veces que sea necesario durante la ejecusion del

» | contrato, ya sea por parte de'la Unidad Prestadora de Salud Bogota o0 .a solicitud vy bajo gl NINGUNA
causa justificada por parte del Proponente.

El Proponente ai inicio de la operacion, debe entregar a la Unidad Prestadora de Salud

Bogota un listado del personal vinculado a'a operacién con los siguientes datos:

nombreseompletos

numero de identificacion

nivel de educacion

teléfono de contacio

direccién de domicilio

fecha de inicic de contrato ‘ _

La Unidad Prestadera de Salud 'Bogots tiene fa facultad.de autorizar al Proponente-ebinicio

de |la operacién con una ‘cantidad de Agentes menor.a ta minima exigida, en cuyo caso el

Proponente debers disponer [0s recursos tecnoldgicos necesarios para iniciar la operacion,

TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO 1'ds servicios BPO que-invelucren recurso humano
3 | debsn ser aprovisionados de acuérda a los tiempos establecidos en ia Tabla 1. 3| NINGUNA
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Table 1 Tiempo de aprovisionamiente recurse humano, los’ cuales cuentan a partir.de la
notificacion de la notificacién de la carta de inisic.

. 51 restantes para un total de’
Tipo-de perfil 50 Agentes (101) Agentes
Perfil t&cnico inmediato 5 dias habiles
i Perfil profesional Inmediato minimo & Ng aplica

El aprovisionamiento de los recursos tecnologicos, Servicios BPO e integracion da todos 1os
senvicics que no involucren recurso humano deben estar disponibles para ta operaciénde la
Unidad Prestadora de Salud Bogota de acuerdo aios siguientes tiempos:

< (3 dias calendario
Dentro de estos Servicios BPO se encuentran Puesto de trabajo mévil sin Agente, Enlace
dedicado entre puntos, hera desarrclle u otros definidos conla’Unidad Prestadora de Salud
Bogota. _
El Proponente puede ‘iniciar la operacién con @ mecanismo o solucién provisional gue
permita prestar el servicio sin ninglin costo’ para la Unidad Prestadors de Salud Bogota
mientras- contrata el Enlace dedicado entre puntos requerido por el Contratante, pero en

ningun-caso este mecanismo podra superar los dos (2) primeros meses de ejecucion del
contrato,

RECURSO HUMANO: El contratista debe garantizar la siguiente. estructura minima para
atender la operacion de acuerdo conlos siguientes requerimientos y especificaciones:

1.-Agente Contact Center: Técnicos, tecndlogos «a estudiantes universitarios con minimo
tercer semestre cursada y aprobado en carreras profesionales. )

Homolegable: Minimo 12 meses de experiencia en agendamiento de citas médicas / Temas
relacionados ‘con salud,

EXPERIENCIA MINIMA: un (1) afio en agendamiento de citas médicas / Temas relacionados
con salud.

REMUNERACION MINIMA (SALARIOS) 1.5. Salarics Minimos Mensusles Legales Vigentes
como base de ' cofizacidn, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El Proponente debe ajustar. la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por et Gobierno Nacional.
2.-Lider de Calidad: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias
politicas, estadista, ingenietia y/ o afines, o profesionales en dreas ralacionadas con la
mision de la Unidad Prestadora de Salud Bogota. prestade por'recurso humanoc con
formacién,experiencia, habilidades.y Conocimientos especificos v relacionados; Dotado con
4 | lag herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la prestacion del sefvicio. Sl NINGUNA
ElMider de calidad serd de asignacion exclusiva parala Unidad Prestadora de Saiud Bogota,
los lideres de calidad deben contar con cabledde alta flexibilidad v duracidon, con mini
conector de _desconexion rapida que permite defar la llamada gu ‘espera, sin tener que
quitarse la-diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia del equipo telefonico:
El Proponente puede contemplar alternativas como Chat para ejercer las actividades de
caiidad de ta Operacion.

£l Proponente debe, proveer el software necesaric que requiera ef lider de calidad para
desarrollar sus aclividades, asi como brindar el acceso necesario a los sistemas de
informacion para la consulta o generacién de reportes.

EXPERIENCIA WMINIMA: un (1) afio como auditor de calidad y/o Agente Profesional en
gestion de PQRS y acciones constitucionales en Cenires’de Contacto.

REMUNERACION (MINIMA (SALARIOS): Tres' puntos cinco (3.5) Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacion, antes de prestaciones sociales,
retenciones' y descuentos, independiente de la modalidad de-vinculacién del Agente. El
Preponente debe ajustar ia remuneracién de.acuerdo con.el aumento del SMMLYV decretade
por el Gobierno Nacional,.en coordinacién con el superviscr det contrato.

3.8upervisor servicios BPO: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales,



GS:-2025-770686-MEBOG

Pagina 4 de 10
Cédiga: 2BS-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES Q' 8ERVICIOS
Version: 3

POLICIA N

o T

ACIONAL

ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con
la‘misién de la Unidad Prestadora de Salud Bogota,

EXPERIENCIA MINIMA: Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con
supervision, gerencia, u organizacion, ¢ administracién en ceniros de contacto.
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatro puntos (4.0) Salarios Minimes Mensualés
Legeles Vigentes como base de ‘cotlzacién, antes de prestaciones saciales, retenciones v
descuentos, independientede ia modalidad de vinculscidon del Agente. El Proponente debe
ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLYV decretadoe por el Gobierno
Nacional, encoordinacion con el supervisor del contrato,

PERIODOS DE ESTABIJZACION DEL SERVICIO: \Durante los dos {2) primeros mases
del contrato, el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogotd pueden’complstar
procedimientos, 'y recopilar informacién requerida para la operacién, ‘como parie de
estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios BPO solicitados.
En_caso-de que ef Proponente no cumpla con los ANS. gstablecidos por fallas encsus
herramientas, o retrasos-en“ia prestacion del serviclo causados por lentitud—én los
computadores de los agentes para ejecutar las @plicaciones necesatias para’ prestar of
servicio, retraso en’ el aprovisiocnamiento de-los servicios, la Unidad Prestadaora de Salud
Bogoté puede aplicar el descuento correspondiente. Las partes deben verificar a través de
pruebas-de la aplicacion en_computadores con mayor rendimiento y verificando si‘es
necesario que ef Proveeder praporcione equipos diferentes para eliminar estos retrasas.
Una vez finalizados los-dos meses de estabilizacién del servicio, el Proponente debe
entregar a la Entidad un reporte sustentado de ios indicadores alcanzados durante s
§ || periodo de estabilizacidn en el gue indique: :

' Cugles son los indicaderes que no es posible garantizar con Ja estructura actualde

la operacion
+ qué cambios en la operacién deben ‘ccurrir para poder cumplir con los
indicadores,

Si la Entidad no pusde hacer los ajustes descritos por el Propenente, los nuevos umbrales
serdn'los definidos por los reportes que sustentan ios indicadores alcanzados duranis el
periode de estabilizacién, conservando las properciones y cantidades decdesviacién
existentes de los indicadores originaies.
El pericdo de estabilizacion puede repetirse para las adiciones de .nuevos servicios y
cuando la-Unidad Prestadora de Sajud Bogota introduce cambios en ia operacién que
incrementan en més del 20% €/ TMQ, en cuyo caso el periodo de estabilizacién es de 1
mes. Este periodo de estabilizacién solamente aplica a los nuevos servicios y a ios
servicios afectados por la variacion del TMO.

Sl

NINGUNA

IVR VISUAL: Ei contratista debera stministrar un IVR Visual esUna solucién de auto servicio
inteligente, que permite a los usuarios a través de una'interfaz visual de ment guiado,
solucionar sus requerimientos rapidamenie desde Ja‘pantalia de su dispositivo- mévil.

Esta solucion debepermitir a su vez brindar y-recopilar informacion relevante en tiempo reall,
para ofrecerles una atencién mas personalizada, oportuna y eficiente.

La solucidr debe contemplar el dasarrollo de 25 pantalias & vistas de aplicacién y des
6 | integraciones con sistemas web del contratants. La unidad de facturacion sera por, visita por
parte del usuaric gue accede al IVR.

Requisitos minimos técnicos.

¥ - El'proponente debe contar con la certificacion 1SO 9001 vigente para la fecha de

entrega de la propuesta, la misma se debera mantener durante la vigencia del
contrato.

Si

NINGUNA

CONECTIVIDAD: El CONTRATISTA debe garantizar una velocidad minima de acceso a

internet de4Mbps por cada 40 puesio de trabajo durante la ejecucion del contrato. También

7 | debe garantizar la redundancia de |4 conectividad. £ Proponente’debe disponer de:

« Una herramienta tipo MRGT que permita monitorear ol desempefio de los
canalesy su comportamiento en cusnto a ocupacién y ancho de'banda.

Si

NINGUNA
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+ Una herramienta de administracién decancho de banda y de filttado de
contenido hacia paginas web., gus muestre los resultados del-monitoreo con
graficas, informacion histérica de meses anteriores y paralelmes en curso en
tiempo real (con un_retrasc menor a 5 minufos), v que puedan ser
consuitados.

Cada computador debe tener acceso a Intemet y estar conectado con ia LAN de la. sede. La
infraestructura de red debe bloquear todo tipo de conexion a redes y servicios distintos a los
requeridos para la prestacién del servicio.

LICENCIAMIENTO DE LA PLATAFORMA DE CENTRO ' DE CONTACTO: E!
CONTRATISTA debe garantizer el software para los servicios de Centro de ‘Gontacto
debidamente licenciado. [EFCONTRATISTA puede hacer uso de software libre o desarrclios
propios.

E] CONTRATISTA debe tener-las licencias del software para cada Puesio de Trabajo o
dprovisionar ia piataforma encasc de que sea un desarrolio propio.

Sl

NINGUNA

OMNICANALIDAD, VISTA 360°: El CONTRATISTA debe realizar ia. integracién a nivet de
datos, de jaoperacion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota, con-i0s registros generados
desdedos diferentes canales de atencién a fin de centralizar toda la informacion relacionada
¢on el ciudadano y recuperaria para gestionar nuevos contactos.

Si

NINGUNA

10

ANS: La Unidad-Prestadora de Salud Bogotd debe seleccionar los, indicadores que va &
medir durante-la ejecucion de la Orden’de Compra. Algunos (indicadores excluyen la
aplicacion'de otros indicadores,

Los descuentos causados por ra alcanzar fos indicadores del ANS ocurren scbre. el valor del
servicio afectado en el respectivo pericdo en el gue se genere. Estos descuentos puaden
acumularse, pero ne pueden superar el 20% del valor fotal mensual facturado por fodos los
servicios.

Para aguelios servicios que contemplen el servicio de dnternet mévil, la velocidad 'y
disponibilidad det mismo dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido ‘para la
zona, para estos casos se exciuye la aplicacion del ANS de disponibilidad de (a-plataforma.

Si

NINGUNA

i1

TRAMOS DE CONTROL: Lz Unidad Prestadora de Satud Bogota debe adqu%rif los servicios
Supervisor operacién Centro deContacto, Lider de calidad de acuerdo con las ratios de
centrol gue quiera para la operacion

St

NINGUNA

12

MONITOREC DE (LA OPERACION: E! CONTRATISTA debe disporier de un espacio
independiente del 4rea de operacién para gue los colaboradores dela Unidad Prestadora de
SaludBogota ejerzan la supervision'de los servicios y de la-oparacién en tiempo real.

Et CONTRATISTA debe suministrar minimo deg(2) pantallas LCD ¢ LED 'de’ minimo 377
necesarias para el monitoreo y seguimiento, ubicadas en la zona de; operacién, una en el calf
center y ofra en ia Unidad Prestadora de Salud Bogota a donde el supervisor disponga, si-la
Entidad asf lo requiere, que permitan visualizar el estado, en tiempo real de la operacion:
flamadas en espera, (iempos, ntimerc de Agentes tibres, ocupados, en’ otros auxiliares,
tiempos de espera; llamadas perdidas y“alertas que permitan identificar llamadas que
superen los tiempos limites de cada Agente.

Las(dos pantallas ubicadas en el calf center o en la Unidad Prestadora de Sa]ud Bogota
deben ser suministradas por el Proponente.

Sl

NINGUNA

13

CAMBIOS DURANTE LA OPERACION Ef CONTRATISTA debe realizar actualizaciones o
implementar nuevos guiones de acuerde a los requerimientos dela Unidad Prestadora de
Salud ‘Bogoeta.

St

NINGUNA

14

DIADEMAS: Todo 2l personal de ia cperacion debe disponer de diademas ergonomicas

Sl

NINGUNA
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livianas-de 6ptima calidad sonera, @udio banda ancha estéreo, micréfonc con reduccion de
ruido, controf de volumen(y silencic en e cable y almohadilla para los oidos.
COMPUTADORES! El sistema operativo debe ser Windows en una versién soportada por el
fabricante oLinux (Ubuntu, CentQS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version soportada por &l
fabricante’ o la comunidad. El Proponente debe proporcionar el sistema operativo necesario
para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar el servicio
El sistema de gestidon de los computadores dehe tener ia capacidad de aplicarla dltima
version de las actualizaciones y parches de 'seguridad liberados por los fabricantes dei
softwars instalado en los equipos.

SOFTWARE PARA REALIZAR AGENDAS: La platajorma o software debe parmitir;
+ Asignar citas
* Generar reportes que permitan identificar el ciudadano y sus.caracteristicas
»  Barun codigo tnico de cita
% “Realizar modificaciones ‘en las agendas generadas
18 »  Generar las agendas de manera automatica s través de IVR, web, corren elecirénico Sl NINGUNA
y aplicaciones méviles.
* Realizar modificaciones en las agendas generadas (cancelagién, cambio de fecha y
hora).
»  Generar de manera automatica ios listados de las citas asignadas, de acuerdo’'con
las variables tenidas en cuenta para la elaboracion de la agenda.
SOFTWARE DE GESTION DE PERSONAL VINCULADO A (LA OPERACION: E|
CONTRATISTA debe disponer de'una herramienta de confral de acceso por roles e
identificacidn de cada perscna para ios agentes, slpervisores, lideres de calidad,
capacitadores, es decir, seglin las actividades a desarrollar.
La plataforma o software debe:
6 « -~ Controlar el acceso por roles'que permita identificar acada persona y su rol dentro St NINGUNA
de 1a operacion;
» Visualizar el estado del personal en cualquier situacian;
+ Generar reportes diarios v consolidados
« Controfar la rotacidon de personal,
+ ~ Generar reportes de cambiosen la configuracion y permisos.
GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: E! CONTRATISTA debe
reafizar la grabacion del 100% de las llamadas gestionadas por los Agentes (entrada y
salida) y ef 99.7% de Ja duracion total de cada llamada.
Las grabgciones deben permitir_ung consulta puntual y amigable de acuerdo con-los
siguientes parametros, en su-grden: nimerc def documento dg identificacién dal ciudadano;
numero de tlamada; fecha 'y hora; ciudad v/o departamento de origen; Agente que recibe la
Hamada; Las grabaciones deben permitir biisausdas por tramite, respuesta o comentarios u
observaciones:

17 | El Proponente debe entregar las ‘grabaciones de las transactiones mensualmente en St NINGUNA
CD/DVD o medio de almacenamiento externo y/o en. farmato convencional de Windows o
MP3 o el adecuado para gue puedan ser consultadas posteriormente y dar @cceso a las
grabaciones segun do requierz la Entidad para verificacién de las mismas.

E! Proponente debe mantener en almacenhamiento y custodia las grabaciones de las
fransacciones por minimo seis (8} meses.

El Proponente debe adicionalmente realizar la grabacién-de fas transacciones gestionadas
por los canales de atencién correa electronico, Web, chat y de las gestiones realizadas a
través de video llamadas.

INTEGRACION CON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: 1a Unidad Prestadora

18 de Salud Bogoté proporciona la linea telefonica, el Proponente debe contar con un miimo
de’canales de famadas de voz para atender todas las.lamadas de Ia Unidad Prestadora de §i NINGUNA
Salud Bogota, permitiendo el fiujo adecuado de lamadas.
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Se debe realizar el proceso de'cesién de la linea con gl Propanente saliente.

18

MANTENIMIENTO: EINCONTRATISTA debe hacer mantenimiento preventive' y correctivo a
tos equipos que entrega a la Entidad Compradora para la operacion.de Centro de Contacto y
a toda la infraastructura tecnolbgica necesaria para la prestacian del servicio.

ElL CONTRATISTA debe garantizar que los equipos siempre estan en funcionamiente, para lo
cual debe suministrar log repuestos e insumos necesarios.

El Proponente debe hacer al menos un (1) mantenimiento preventive al afio o certificar la
realizacion dentro de fa presente vigencia.

St

NINGUNA

20

REPORTES; £ CONTRATISTA debe Informar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota en el
reporte mensual, si necssitan variaciones en la cantidad de puestos de trabsjo para el
cumplimiento de Jos ANS, con fundamento en’el monitorec del comportamiente de los
canales.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede solicitar al Propenente ia entrega periodica-de
los siguientes reportes de su operacién, aplicados a la operacién en el centre de contacto, en
las instalaciones de la Entidad, Front Office y para) todos los canales de atencién de la
Entidad:

. informe - detailado mensual acerca de las actividades llevadas-a cabo por parte del
persanal de soporte técnico,

. Procedimiento de_atencion, diagnéstico, sclucion de solicitudes, segumento y
demas variables solicitadas por el Contratante!

. Reporte mensual de Iz herramienta de ‘gestién de solictudes donde se relacionen
las solicitudes recibidas, la gestién-realizada, los tlempos de ‘solucién vy la solucidn
gnhiregads.

Evaiuacion de las sesiones de capacitacién.
Informe de lastactividades realizadas por el Proponente en la prestacion de cada
sernvicio.

. Realizar y entregar & la Entidad los reportes y cualquier otro solicitado por la Unidad
Prestadora de Salud Bogota.

E! CONTRATISTA debe garantizar el acceso y/o descarga de fas bases de datos generadas
por la gestion de la atencién telefdnica, tanto’ de entrada como de salida e incluyende los
datos capturades en el procesc de atencion y los datos de tipificacion de los mismos.
El CONTRATISTA debe poner ‘g disposicidn de fa Unidad Prestadora de Safud Bogota
herramientas para realizar monitoreo, seguimiento y parametrizacion que permitan visualizar
en tiempo real el estadode ia operacion de:
« {lamadds en espera
= tiempos de espera
< nimero de Agentes libres, ocupados, en ofros “auxiliares (bafio, capacitacion,’
retroalimentacién, apoyo
= tiempos delasllamadas
= nUmero de llamadas perdidas
+« _generacion de alertas que permitan identificar llamadas que superen tiempos limites
de cada Agente ]
+ permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) a monitorear en
linea.
« visualizar de diferentes formas“ios indicadores {graficas, (istas, comparadores)
generando un andlisis més detaliade de la operacién,
ElCONTRATISTA debe disponer de minimo un (1) usuafio para operaciones de hasta 50
Agentes y dos {2) usuarios para operaciones mayores'a 50 Agentes, para la gestién de la
Unidad Prestadora' de Salud Bogotd de modo(que esta pueda llevar a _cabo el monitoreo,
seguimientey confroi de la operacion.
Todos dos  reportes que involucren la seleccién aleatoria cde. transacciones deben ir
acompanados de la descripeién de la metodologia utilizada para hacer ia selaccion. Lak
Unidad Prestadora de_Salud Begota podra solicitar un cambio en esta metodologia, siempre
y cuando se mantenga la compieta aleatoriedad dela muestra.

St

NINGUNA
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AGENTES DE RESERVA: EI CONTRATISTA debe contaf)con un esquama de Agents de
reserva que debsera ulilizaren caso de ausencia per novedades administrativas {permisos,
21| licencias, renuncias), En todo caso, el Propanente debe garantizar gue dos Servicios BPO Si NINGUNA
operaran con g cantidad de Agentes y eltipo de perfiles adquiridos. porta Unidad Prestadora
de Salud Bogota durante la ejecucion del contrato.

ROTACION DE AGENTES:'La Unidad Prestadors 'de Salud Bogota pedra solicitar el
reemplazo de un Agente con base en criterios-de rendimiento. Para esto, iz Entidad debe
solicitar al Proveedor el cambio de Agente junto con una justificacion que incluya evidencias
de errores-¢riticos de usuario o ‘negocio de acuerdo concla ‘definicion del indicador
22 i correspandiente, St NINGUNA
La Unidad Prestadora de Salud Bogota también podra solicitar ta rotacion de los Agentes con
base en la informagcién resultants de la aplicacion del estudic de seguridad;

E} CONTRATISTA cuenta con cuatro (4) dias habiles para reemplazar los Agentes, que
deberan cumplir las condiciones inigiales del contrato.

EVALUACION DEL RENDIMIENTO EI CONTRATISTA debe realizar una ‘evaluscion
mensual de cada Agente que forme parte del grupo de trabajo para la prestacién del servicio
de cada cede yeniregar al supervisor de la Entidad los resultados de laevaluacién.

23 | Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd los resultados de las Sl NINGUNA
capagitaciones y evaluaciones realizadas.

Esta evaluacion es de total autonomia del Proponente v no afecta en ANS evaluacion de
conocimiento del Agente.

CAPACITACION DE LOS AGENTES &l CONTRATISTA debe capacitar constantemente 'a
los Agentes segln modalidad que hagan parte del grupo de'trabajo que presta el Servicio
BPO a la Compradora, conouna dedicacién de minimo una (1) horas guingenales de

formacion presencial yfo virtual y de acuerdo-a)lds politicas y procedimientos cuando ia
24 Unidad Prestadora de Salud Bogoté lo requiera. S NINGUNA

El costo de las capacitaciones debe ser.asumido por ! Proponenta!
El CONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecnoldgicas, a10s Agentes cuando se raalice
un cambio o actualizacion tecnoldgica.

CAPAGITACION 'DE L.OS AGENTES Los programas de computacion o informacion,
software, hefrarmientas, y demés desasroilados por ias partes para ia gjecucién del contrato,

25 | seran de“propiedad exclusiva de da.parie que los desarrclie. (Las sutorizaciones de us6 de Si NINGUNA
cualguier clase de propiedadCintelectual no se extienden mas alld del contrato o sus
prorrogas.

SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE ol CONTRATISTA debe contar con un sistema
de gesfién de contenidos en el cuallg Entidad pueda divuigar informacién relacionada gon
temas de gestion del servicio y temas misionales, que permita a ios Agentes realizar una
26 blisqueda facil por paiabra clave o identificadorss. Si NINGUNA
Este sistema no es exclusivo para cads Unidad Prestadora de Salud Bogota, pero si debe

garantizar la divuigacion de informacion @los Agentes propios de-ja)operacién de la Unidad
Prestadora de Salud Bogota.

COPIAS DE SEGURIDAD: EI CONTRATISTA debe fealizar una copia de seguridad mensual
de las transacciones generadas en la operacién da |a Entidad y disponer-de‘un sisterna de
27 | aimacenarniento con la capacidad suficiente que permita el almacenamiento pOr un periodo Sl NINGUNA

de seis {(6) meses y un sistema gue garantice Ia disponibilidart dé'la informacién en caso de
fallas.

TELETRABAJO: ElCONTRATISTA v la Unidad Prestadora de Salud (Bogotad pueden
28 acordar la prestacién de servicios dentro.de-un esquema de teletrabajo, para lo cual ef

Proponente-debe proporcicnar al agente todas las herramientas nacesarias para prestar el St NINGUNA
servicio en esta modalidad.
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SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA: E! CONTRATISTA es responsablede la
seguridad de la operacidn, ‘para o cual debe garantizar que la plalaforma wtilizada esta
59 protegida por firewall, antivirus y sistema de deteccion de intrusos {1DS).

Ei CONTRATISTA es responsable de respaldar y proteger la informacion de modo que la
informagion-de la Unidad Prestadora’de Salud Bogotd Compradora pueds ser recuperada al
estado de 12 horas antes.

Sl NINGUNA

CONTINUIDAD DEL NEGOCIC Entregar a iz Unidad Prestadora de Salud Bogota el plan de
contingencia dentro de los dias (5) dias habiles siguientes a 1a suseripcion del contrato para
30 | ia prestacitn de los Servicios de Centro de Contacto. Implementarlos planes de contingencia Si NINGUNA

cuando-ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito ‘que afecten la prestacion’de los
Servicics BPO,

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO; Ei Plan de Continuidad de Negocic podri ser
21 ajustado durante la vigencia del contrato de ser necesario, y debe'mantenerse actualizado.

La Unidad Prestadora de Salud Bogotd puede solicitar una prueba de los resuliados dei
dltimo Plan de Continuidad de Negocic o DRP ejecutado.

Si NINGUNA

CONDICIONES (DE ELASTICIDAD PARA ‘CRECIMIENTOS: E! ‘CONTRATISTA debe
atender |os ‘crecimientos por servicio; (requerides por fa Unidad Prestadora de Saiud Bogotd
por una duracidn total del crecimiento entre minimo 158 y maximo 30 dias calendario-en tas
mismas condiciones iniciales. (

39 El CONTRATISTA dispone de seis (8) dias habiles para atender los crecimientos requeridos
por la Unidad Prestadora de Safud Bogota, dentro de los cuales

La Unidad Prestadora de Salud Bogotd debe asumir el costo del erecimiento por el tiempo
gue fue requerido y le serd facturado dentro de! respectivo-periodo en que el servicio fie
apraovisionado por o Proponente.

El caiculo det porcentaie de crecimiento debe ser aproximado al entero inferior.

St NINGUNA

HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO Jornada Ordinaria: Dias habiles con la
33 | duracién-maxima correspondiente a la jornada ordinaria de trabajo definida en la normativa Sl NINGUNA
colombiana vigente, lunesaviemnes de 07:00 a 17:00 horas, sabados 07:00 a 12:00 horas.

Seran obligaciches del contratista:
¥v" Disponer de dos (2} puestcs de frabajo sin cosio para los supervasores del contrato
sin restricciones de navegacion.
¥ Los informes generados de la operacién deben ser presentados en Power Bl 'y el
supervisor del contrato debe contar con licencia para poder acceder@ia consulta de
24 la informacion.

¥ Selrequieren informes y parametrizacion que permitan-glcseguimiento de los ANS St NINGUNA
por parte de la supervision dei contrato.
¥ El contratista debe garantizar que ei supervisor del ‘contrato pueda acceder por
conexién remoia en fiempoe real el comportamiento de la operacion,
¥ Se debe garantizar accese 2 CRM-atodo el persenal contratado para la campafia.
El contratistacdebe garantizar un Gerente de cuenta con dedicacion del 10% a la campafia.
ELCONTRATISTA deberé garantizar las instalaciones, personal y equipos para atender atos
usuarios del sistema de Salud de la policia Nacionat, tales coma:
Vias deacceso
Puestos de trabajo "computadores, sillas, dlademas escriterios”
Aplicaciones )
35 Planta telefénica : St NINGRINY

Planta eiéctrica

Area de soporte de tecnologia

Servidores propios o contratades /fisicos o en la nube.

Salas de capacitacion, sala de reuniones, baterias debafics, cafeteria”

S NN NN NN
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36

Ei Chat'web vy e! Chatbot Smartdebe permitir mantener.una conversacién con el ciudadano a
fin de atender inquistudes 'sencillas y de facll entendimiento, con lenguaje basico'y debe ser
construido por el Rroveedor con los lineamiantes definidos por 1a Entidad y gue deberan en
tode caso atender el alcance definido para el servicio e integrarse connuestra base de datos
a través deun Software que este en'la capacidad de reconccer y responder temas puntuales.

8i

NINGUNA

37

WHATSAPP: E| CONTRATISTA deberd suministrar una solucipn de mensajes HSM de salida
a traves de una cuenta verificada de WhatsApp, estas campaiias de salida serén a demanda
de la entidad.

= Estacherramienta debe ser integrada con nuestra base dedatos y debe permitir confitar

¥ cancelar citas.
El proponente debe garantizar la trazabilidad de cada'interaccién

51

NINGUNA

NOTA: para la radicacién de la constancia de recibo a satisfaccion, el supervisor debera acompanfiaria, con
el informe de supervisién correspondiante<al.periodo o la entrega certificada, junto con la publicacién de ia

,.f’r o

A

factura porparte dei contratista e}pyéil,SéCOP 4] '«‘2»>Pian de pagos,

..---",

(; \;m’.lil‘r-«“’“:;f }
Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
Jefe (E) Central de/(gendamiento UPRES Bdgota
Supervisor Contrato No. 97-7-20665-24" /
correo electronio: cesartoro2226@correc Holicia.gov.es”
NocCelular: 3103613359 5
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MILLENIUM BFO S A
NIT §30050856 - 2

Resolucion de facturacion elactronica DIAN No. 18764085662977 de 2024-12-18.2 2025-12-18
autorizado dei MLL 16885 al MLLZ200GO oo
AUT MEDELLIN KM 39 VIA SIBERIA COSTADC SUR ZUCA PLAZA
3104529657 ’
BOGOTA, D.C. Bogots | COLOMBIA

FACTURA ELECTRONICADE VENTA .
MUIMERD: VEMCHARENTO:

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA

Instrumento agregacion Servicios BPO i
Supervisor CESAR AUGUSTO TORD GARCIA

MLL12131 2025-12-01
NIT 901361596 - 4 -y cop
AYENIDA GALLE 12 NO. 79 A- 25
BOGOTA, DC.- Bogmé, D.C. - COLOMBIA FRECHA DDOUMENTD: 2025“1 1-07 0B:22:56
disan.upb- FORMA DE PAGO: Crédito
sIGuicaror o RIS o nepaco
millenium.com.co;cacalvo@millenium.com.co CROEN DE GONMPRA: 97-7-20665-24
# Cédige  UND Descripcitn Cantidad Valor Unltario VA%  INC% Subtotal Valor Totaf ;
1 1 AGENTE CONTAGT CENTER 95 $3,995354.37 189 ) § 379,558,664.98 $.379,558,664.98
2 2 LIDER DE CALIDAD 3 $6,644,831.78 _ 19 0 $ 19,934,495.35 § 19,934,495.35
3 3 SUPRERVISOR SERVICIOS BPO $7.34751108 19 0 $22,042,533.12 § 22,042,533.12
4 4 ggé“;%”gg%igﬁ%“mww 7 $42,34529 19 0 $ 208,517.05 $298.517.05
5 5 BT OFML DE, e OF 95 $198,390.32 19 $ 18,847,935.24 $18,847,935.24
6 5 ENLACE PEDICADO ENTRE PUNTOS 1 $2,250,544.10 (, 49 $ 2,250, 512,10 $2,250,514.10
MINUTS VR (INTERACTIVE VOICE
7 7 RESPONSE} AUDIOTEXTO ¥ 280000 $79.88 19 0 $'8,359,248.00 $ 8,359,848.00
TRANSACCIONAL
) g HORA DESARROLLO 26 $103,206.82 19 0 $ 8,875,795.08 § £,875.795.08
GRABACION ANUNCIOS IVR
9 9 (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) 3 $41,32350 18 0 $123,970.78 $123,970.78
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
1 10 ghﬁ%g%swgﬁﬁé’éﬁi%é“ 285915 $2841 19 o $1,020517.54 $ 1,020,517.54
1 11 éqéé“\?{éﬁ SMS (SHORT MESSAGE 18511 $744 19 ) $137,794.03 §137,794.03
12 12 JOICEBGT SMART 19824 $ 30202 19 0 $ 6,008,479.38 $ 6,008.479.38
13 3 TRONCAL SiP 150 54461424 19 B $6,602,136,17 $6,692,136.17
14 14 WHATSAPP FOR BUSINESS AP 1 81,161 51456 19 ) $1.161,514.56 $1,151,514.56
15 15 WHATSAPP FOR BUSINESS APl 250000 $102.21 19 o § 25,551,450.00 $25551,450.00
16 18 CHATBOT SMART™ 101798 $24573 19 o $ 25,019,739.96 $ 25,015,736 38
17 17 CHAT WEB 1 $2.760,00831 ~ 19 p) $ 2,760,008.31 $ 2,760,008.31
Cantidad de lineas: 17 - .
| SUBTOTAL: §
Notas de'la Taciura Preas o N
#316-01-02-058;1;cesar.torc2226@gormreo.policia.gov.co#$ LN R
CONTRATO 87-7-20665-24 (DESCUENTO: |
i

ANTICPOS:

Cuida glinedia amblente

CUFE: 4dd§5deag7caa5039b1eBOObeb9a4as4cb38d792e80e2320909bd39693360178e6Gdb4bd6df886658c6?886472ee4eb7

Efaborado por

Facture SAS Nit: 900289741-7, Proveedor tecnolégico y Fabricante del Sofweire: PL-Colab
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bpo's.0.

FACTURADO As.

MILLENIUM BPO S A
NIT 830050856 - 2

Resolucién de facturacién electrénica DIAN No. 18764085662977 de 2024-12-18 g 2025-12-18

autorizade del MLL16885 al MLL2000OO
AUT MEDELUIN KM 39 ViA SIBERIA COSTADO SUR ZUCA PLAZA
3104529657
BOGOTA, D.C. Bogotd COLOMBIA

FACTURA ELECTRONICA DE VENTA N
HUMERG: MLL18131 VENCRHENTO:

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA 2025-12-01
NIT 901361596 - 4 MOHEDA: cap
AVEMIDA CALLE 12 NO. 79 A -25
BOGOTA, D.C. - Bogots, B.C. “COLOMBIA FECHA DOCURENTO: 2025-11.01 08:22:56
disanupb- FORMA DE PAGD; Crédito
acl@policia,gov,cascesar.loro2226@correo.policia.goy.cojandre ’ o k) :
a.vela@correo.policia.gov.cojhieon@millenium,com,cosccroias@ MEDIO DE PAGD: Transferencla Debito Bancaria
millenium.corn.co;cacalvo@millenium.com,co OROEN DE COMERA: 97.7-20665-24

Valor Totat

| # Cédigo UND Descripclén

Cantidad Valor Unitario VA% INC% Subtotal

RESUYIEN IMPUESTOS

Detalle IVA:

Culds el mastio ambiente

CUFE: 4ddi5dead7caaal3on 1e300bf2b9ada84ch38d7e2e8ce2a20e05bd 306030601 8e60db4bd6di886c58c67886472aa4ahT

Eiaborado por:

Facture SAS Nit: 800339741-7, Provesdor tacnoléglco y Fabricante de! Software: PL-Colab

$ 100.442,343.48
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Bogotd D, C., 05 de Noviembre 2025

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL

CERTIFICA

Que la sociedad MILLENIUM BPO $.A., con NIT.830050856-2, empresa-legalmente constituida segin
certificado de Existencia y Representacidn Legal expedido por la Cadmara de Comercio de Bogotd, ha

cumplido’con lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789 deDiciembre 27 de 2002, en concordancia con
laley 828 del afic 2003.

La empresa ha efectuado oportunamente la fiquidacién y pago de los aportes al Sistema_ de Seguridad
Social Integral tales como: EPS, ARL, AFP, asi como los aportes parafiscales a la Caja de Compensacién
Familiar, Instituto Colombianc de Bienestar Familiar y al Servicio Nacional de Aprendizaje; dejando
constancia que se encuentra a PAZ Y SALVO por estos conceptos durante fos Gitimos seis meses:

Atentamente,

Rewvisor Fiscal -
TP.No.11434-T
MILLENIUM BPO S.A.

MILLENIUM BPO S.A. | CARRERA 16 100-20 PISO3
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