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ANALISIS DEL SECTOR

En cumplimiento de lo previsto en el articulo 2.2.1.1.1.6.1 del Decreto 1082 de 2015
y de conformidad con las pautas generales de COLOMBIA COMPRA EFICIENTE
que dispone que las entidades estatales en la etapa de planeacion deben realizar
un analisis para conocer el sector relativo al objeto del proceso de contratacion
desde la perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y de
analisis de riesgo.

El presente documento se elabora, siguiendo los lineamientos emitidos por
Colombia Compra Eficiente, a través de la Guia para Elaboracion de Estudios del
Sector.

El analisis del sector comprende las siguientes areas:

Aspectos generales del mercado
Comportamiento del Gasto Historico
Estudio de la Oferta

Estudio del Mercado.

OBJETO DE LA CONTRATACION: “PRESTAR SERVICIO DE SOPORTE,
MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE INFORMACION
DESTINADO A LA GESTION EFICIENTE DE LOS FLUJOS DE ATENCION DE
PERSONAS EN LOS CENTROS DE SERVICIOS DE LA ALCALDIA DE PEREIRA”.

ASPECTOS GENERALES

El Municipio de Pereira, en cumplimiento de su mandato constitucional y legal, tiene
la misidn de satisfacer de manera integral las necesidades de sus ciudadanos. Para
ello, se ha comprometido continuamente a proporcionar espacios adecuados que
permitan la prestacion de servicios 6ptimos y eficientes, fundamentados en los
principios de la administraciéon publica, tales como la legalidad, la transparencia, la
eficiencia, la economia, la celeridad, la imparcialidad y la participacion ciudadana.

En concordancia con lo anterior, la Secretaria de TIC, tiene como misién liderar y
coordinar la implementacién de tecnologias de la informacién y comunicacion para
mejorar la calidad de vida de los Pereiranos. Esto se logra a través del desarrollo y
gestion de proyectos tecnoldgicos consagrados dentro del plan de desarrollo
municipal 2024-2027, que promuevan la eficiencia administrativa, la transparencia
y la inclusién digital, fijando objetivos especificos como mantener la operacién y
permanente crecimiento de la plataforma tecnoldgica.
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Los lineamientos del Plan de Desarrollo se centran en fortalecer los procesos en la
ciudad y avanzar hacia la construccion de una ciudad Inteligente (Smart City), la
cual, por definicion, es aquella que utiliza el potencial de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC), para promover de manera mas eficiente un
Desarrollo Sostenible y mejorar la Calidad de Vida de sus ciudadanos; por
consiguiente, la meta es proyectar a Pereira como una ciudad lider en innovacion y
mejorar la calidad de sus habitantes, por ende, se deben suministrar herramientas
que lo faciliten.

El Municipio de Pereira ha establecido espacios estratégicos destinados a ofrecer
atencion personalizada a los ciudadanos, destacandose el Centro de Servicio
Oportuno, la Secretaria de Salud y Seguridad Social a través de la Oficina de
Aseguramiento, y el centro de empleo que pertenece a la Secretaria de Desarrollo
Econdémico y Competitividad. Estas entidades gestionan un alto volumen de
interacciones diarias y estan comprometidas con la resolucion efectiva de tramites
y servicios publicos, es por ello que, para optimizar la atencion al cliente, se hizo
necesario implementar un sistema tecnolégico avanzado, que permitiera la
asignacion eficiente de turnos a los usuarios que buscan informacién o asistencia
en relacién con los procesos disponibles en cada dependencia. Esta solucion no
solo garantiza el control del orden de llegada, sino que también contribuye a la
agilidad en la atencién, minimizando los tiempos de espera, y permite la priorizacion
de casos urgentes mediante la asignacion de turnos acorde a la naturaleza del
servicio solicitado.

Un sistema de gestibn y asignacién de turnos constituye una herramienta
tecnoldgica esencial para la organizacién y optimizacion del flujo de atencion al
cliente en instituciones publicas y privadas, lo que resulta en la mitigacién de
aglomeraciones y la reduccion de tiempos de espera, contribuyendo asi al respeto
del derecho de los ciudadanos a recibir atencidén oportuna y eficaz. En el contexto
de las entidades estatales, donde la atencion al ciudadano es un componente
fundamental del servicio publico, la implementaciéon de un sistema de gestiéon de
turnos se torna critica. No solo mejora la experiencia del usuario, sino que también
promueve la transparencia y la rendicion de cuentas, optimizando los recursos
disponibles y garantizando que se cumplan los principios de eficiencia y eficacia
establecidos en la normativa administrativa vigente.

El municipio de Pereira contaba con un sistema desactualizado y poco eficiente,
motivo por el cual en la vigencia 2024, mediante una convocatoria publica de minima
cuantia se realiz6 la adquisicion de la implementacion de un sistema de informacion
para la gestion eficiente de flujos de atencion de personas, lo que constituyé una
inversion estratégica para la Alcaldia de Pereira, con el fin de soportar la
modernizacion de sus servicios publicos y optimizar la atencion ciudadana.
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Se implementd una accidn de mejora frente a las contrataciones anteriores, puesto
que las necesidades y la tecnologia han avanzado y estamos en la busqueda de
seqguir fortaleciendo los procesos a cargo de la Administracion Municipal para
ofrecer una experiencia mejorada a los ciudadanos.

El Sistema Integral de Atencion al Ciudadano (iTurnos - Digiturno), es una solucion
tecnolégica disefiada para optimizar y modernizar la interaccién entre
organizaciones y sus usuarios (ciudadania). Esta plataforma se centra en la gestiéon
eficiente de los flujos de atencion, ofreciendo herramientas que permiten coordinar
citas, administrar turnos, gestionar filas de atencién y centralizar la comunicacién en
un entorno digital. A través de interfaces intuitivas y personalizables, iTurnos facilita
que las entidades puedan brindar un servicio mas organizado y accesible,
disminuyendo los tiempos de espera y mejorando la experiencia del usuario final.

A nivel empresarial, iTurnos representa un cambio significativo en la forma en que
se gestionan los servicios al cliente. Al integrar funcionalidades como la asignacion
automatica de recursos, la gestion de colas en tiempo real y la generacion de
reportes detallados, las organizaciones pueden optimizar sus procesos internos,
reduciendo costos operativos y aumentando la productividad. Ademas, la
plataforma es escalable y adaptable a diferentes sectores, desde entidades
gubernamentales hasta empresas privadas, lo que la convierte en una inversiéon
estratégica para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente en un mercado
cada vez mas competitivo.

En cuanto a la calidad del servicio, iTurnos contribuye directamente a mejorar la
percepcion del usuario al ofrecer una experiencia mas fluida y transparente. La
posibilidad de solicitar turnos en linea, recibir notificaciones en tiempo real y acceder
a un seguimiento detallado de su solicitud, eleva los estandares de atencion al
cliente. Al mismo tiempo, permite a las organizaciones recopilar datos valiosos
sobre el comportamiento y las necesidades de sus usuarios, o que puede ser
utilizado para mejorar continuamente los servicios ofrecidos. De esta manera,
iTurnos no solo optimiza la gestién operativa, sino que también impulsa la confianza
y la lealtad de los ciudadanos hacia la entidad que lo implementa.

Solidez Operativa y Ecosistema de Atencion Vigente en la Alcaldia de Pereira

Trayectoria y Despliegue Actual en Infraestructuras Criticas: La plataforma
iTurnos no es un proyecto piloto; es el nucleo tecnoldgico operativo que garantiza
la gobernanza de la atencion al ciudadano en la Alcaldia de Pereira. Actualmente,
el sistema demuestra una arquitectura multisectorial y de alta concurrencia,
operando exitosamente en las unidades administrativas mas sensibles y de mayor
trafico del Municipio:
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1. Secretaria de Hacienda - Centro Oportuno: Operamos en el punto neuralgico
de recaudacion de la ciudad, gestionando una red de mas de 30 ventanillas de
atencion simultanea. La plataforma administra el 100% del flujo de
contribuyentes para tramites criticos de Impuestos, Rentas Varias, Alumbrado
Publico, Predial e Industria y Comercio. La estabilidad del sistema en esta sede
garantiza que los picos estacionales de recaudo se gestionen sin colapsos,
asegurando la continuidad del ingreso fiscal del municipio.

2. Secretaria de Desarrollo Econémico y Competitividad - Agencia Publica de
Empleo: Soportamos la estrategia de empleabilidad del municipio en el Centro
de Empleo, coordinando la logistica de atencion en mas de 10 modulos de
servicio. iTurnos facilita la intermediacion laboral eficiente, organizando la
demanda de buscadores de empleo y optimizando los tiempos de orientacion
ocupacional.

3. Secretaria de Salud Municipal: Proveemos la infraestructura l6gica para la
gestion de usuarios en esta dependencia (3 ventanillas especializadas),
garantizando una atencidn humanizada, ordenada vy prioritaria, cumpliendo con
los protocolos de servicio exigidos en el sector salud.

Innovacién Mévil y Omnicanalidad: Como complemento a la operacion fisica,
iTurnos integra una App Movil Nativa disefiada para la ciudadania. Esta herramienta
extiende la ventanilla fisica al bolsillo del contribuyente, permitiendo la gestién
remota de turnos y el monitoreo de filas en tiempo real. Esta estrategia "Mobile-
First" descongestiona las salas de espera fisicas, reduce la incertidumbre del
usuario y mejora la percepcion de modernidad administrativa, elevando la calidad
de vida de los pereiranos al minimizar sus tiempos muertos.

Métricas de Impacto y Capacidad Procesada: La robustez técnica de la solucién se
valida con cifras reales de operacion (2025), demostrando capacidad para entornos
de alta demanda:

. Volumen Transaccional: Procesamiento exitoso de mas de 150,000
solicitudes de servicio, con picos de concurrencia superiores a las 800 interacciones
diarias sin degradacion del servicio (Latencia < 60ms).

. Eficiencia en Servicios Core: Para el tramite de mayor volumen (Predial),
se mantiene un Tiempo de Espera Promedio optimizado de ~7 minutos, un estandar
de eficiencia superior para el sector publico.

. Gestion de Picos: El sistema absorbe elasticamente incrementos de
demanda del 11% en dias post-festivos, garantizando operatividad ininterrumpida
cuando la ciudadania mas lo necesita.
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Unidad Operativa Capacidad Instalada Mision Critica Soportada
Centro Oportuno i Gestion Fiscal, Impuestos

. 30+ Ventanillas
(Hacienda) y Rentas.
Agencia Publica de 10+ Ventanillas DesarroII.O. Econémico y
Empleo Empleabilidad.
Secretaria de Salud 3 Ventanillas Asegq(amlento y
Atencion en Salud.
- o Autogestion y

Canal Digital (App) llimitado Descongestién de Salas)

Alcance de la propuesta

La Alcaldia de Pereira cuenta con licencia a perpetuidad de la plataforma iTurnos.
La empresa iDataCUBO es la unica empresa autorizada que cuenta con los
derechos legales para brindar soporte, actualizacion y mantenimiento sobre la
aplicacion y todos sus modulos.

Los servicios sobre la plataforma son soportados y prestados desde la Nube. El
servicio de soporte no se presta In-situ, s6lo de forma remota; no obstante, si se
requiere de la implementacion de la plataforma en una nueva oficina o area, la
empresa enviara personal de forma presencial para apoyar las implementaciones o
despliegues respectivos. Asi mismo, iDataCUBO se compromete a cumplir con los
siguientes alcances generales:

. Solucionar los problemas o dudas de caracter técnico y operativo de la
plataforma iTurnos.

. Brindar asesoria permanente en el uso de la plataforma iTurnos.

. Brindar la capacitacion funcional a los responsables del manejo de la
plataforma, cuando esta sea requerida.

. Actualizacion de versiones liberadas por los autores durante la ejecucion del
contrato.

. Ajustes especificos de desarrollo a los mddulos acordados conjuntamente.

La arquitectura de iTurnos esta disefiada para soportar el crecimiento organico de
la Alcaldia de Pereira de forma ilimitada. Para el periodo 2026, garantizamos el
despliegue técnico en cualquier nueva unidad de negocio o secretaria que se sume
a la red de atencion (adicionales a las ya operativas en la Secretaria de Hacienda,
Salud y Centro de Empleo).
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REFERENCIAS COMERCIALES iTURNOS

A continuacién, se presentan algunas referencias comerciales relacionadas con
el Sistema de Informacion iTurnos, detallando las caracteristicas de los servicios
prestados:

Entidad Numero Objeto Valor

ACTUALIZACION,
MANTENIMIENTO Y
SOPORTE DE

LOS  SISTEMAS DE
Institutode ~IMP-CO-157- | INFORMACION $ 117,656,400
Movildad de 12024 INTEGRADOS PARA DAR
Pereira CUMPLIMIENTO A L AS
ACTIVIDADES

DE APOYO, MISIONALES
Y ADMINISTRATIVAS
DEL

IMP

ADQUISICION,
ACTUALIZACION,
MANTENIMIENTO Y
SOPORTE DEL SISTEMA
DE INFORMACION
INTEGRADO PARA DAR
Instituto del064-2022 | CUMPLIMIENTO ALAS =~ g 145,875 000
Movilidad de ACTIVIDADES DE APQYO,
Pereira MISIONALES Y
ADMINISTRATIVAS

DEL IMP.
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ADQUISICION,
ACTUALIZACION,
MANTENIMIENTO Y
SOPORTE DEL SISTEMA
DE INFORMACION
INTEGRADO
Instituto de50-2021 PARA DAR |$ 187,995,600
Movi!idad de CUMPLIMIENTO A LAS
Pereira ACTIVIDADES DE APOYO,
MISIONALES Y
ADMINISTRATIVAS
DEL IMP.
ACTUALIZACION
_ MANTENIMIENTO Y
Instituto de SOPORTE DEL SISTEMA
Movilidad de ITURNOS,
Pereira

05-
2020

ACTUALIZACION,
MANTENIMIENTO

Y SOPORTE DE LOS
MODULOS DE ATENCION
AL CIUDADANO,
INTRANET, WEB GEL,
PICO Y PLACA,
PERMISOS PARRILLERO
MOTO, PERMISOS
NOCTURNOS,
INVENTARIO DE SENALES
DE TRANSITO,
iVISUALIZADOR DE
IMAGENES,
PROGRAMACION DE
AGENTES, iBICI, RUDES Y
VIRTUALIZACION Y
ALMACENAMIENTO  DE
LOS MODULOS
LICENCIADOS
PRESTANDO TODOS LOS
SERVICIOS BAJO LA
MODALIDAD DE CLOUD

COMPUTING,; CON

$ 182,520,000
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ENTREGA

DE LOS RESPECTIVOS
CODIGOS FUENTE
PARA USO EXCLUSIVO
DEL INSTITUTO DE

MOVILIDAD DE
PEREIRA, SIN
DERECHO DE

COMERCIALIZACION.

1. Anadlisis del Mercado

Se analizaran a continuacion los siguientes aspectos: Econdmico, Técnico vy
Regulatorio.

Aspecto Econémico

(i) PRODUCTOS INCLUIDOS DENTRO DEL SECTOR

El sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC),
especificamente el subsector de software y servicios informaticos para la gestidon
publica, comprende soluciones orientadas a la automatizacion de procesos
administrativos, gestion de flujos de atencién, interoperabilidad de sistemas y
analitica de datos para la toma de decisiones. A nivel nacional, este tipo de
productos se enmarca dentro de los servicios clasificados como “Servicios
prestados a las empresas y servicios de produccidon”, los cuales han mantenido una
participacion estable dentro del PIB colombiano, incluso en escenarios de
desaceleracion econdmica, evidenciando su caracter estratégico y anticiclico. De
acuerdo con el DANE, las actividades asociadas a administraciéon publica,
educacion y salud), principales demandantes de este tipo de soluciones crecieron
4,2 % en 2024, lo que refuerza la necesidad de herramientas tecnolégicas que
soporten el incremento sostenido en la demanda de servicios ciudadanos y la
presion operativa sobre las entidades territoriales.

Dentro de este sector, los productos incluidos corresponden a sistemas de
informacion especializados en la gestion integral de atencién al ciudadano, que
integran modulos de asignacién y administracién de turnos, agendamiento de citas,
monitoreo en tiempo real de salas de atencion, generacion de reportes operativos y
analiticos, y canales digitales de autogestion. Estas soluciones han evolucionado

Uhttps://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales
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desde esquemas fisicos aislados hacia plataformas en la nube, escalables y de alta
disponibilidad, alineadas con los lineamientos de Gobierno Digital definidos por el
Ministerio TIC, que promueven la eficiencia administrativa, la experiencia del
ciudadano y el uso intensivo de datos como activo publico. En el ambito territorial,
este tipo de software se considera infraestructura digital critica, al soportar procesos
misionales como recaudo, aseguramiento en salud y orientacién laboral, donde la
interrupcidn del servicio genera impactos directos en ingresos publicos, percepcion
ciudadana y cumplimiento de metas institucionales. 2

A nivel internacional, el mercado de software de gestion publica y atencion
ciudadana hace parte del segmento de software empresarial y servicios en la nube,
el cual, segun Statista, concentra una de las tasas de crecimiento mas estables
dentro del gasto global en TI, impulsado por la digitalizacion de gobiernos locales y
la migracion de servicios presenciales hacia esquemas hibridos y omnicanal. Este
comportamiento se replica en América Latina, donde los municipios con mayor
madurez digital priorizan la continuidad operativa y la evolucion funcional de las
plataformas ya implementadas, dado que el mayor valor no se encuentra en la
adquisicién inicial del software, sino en su actualizacién permanente, soporte
especializado y adaptacion a cambios normativos y de demanda ciudadana. En este
contexto, los servicios de mantenimiento, actualizacion y soporte constituyen un
producto esencial del sector, al garantizar la sostenibilidad técnica y financiera de la
inversion publica realizada.?

Desde la perspectiva local, el Municipio de Pereira se ubica en un nivel avanzado
de adopcion de este tipo de productos, al contar con una plataforma de gestion de
flujos de atencion que opera de manera transversal en dependencias de alta
concurrencia y criticidad. En este escenario, los productos incluidos dentro del
sector no se limitan al software como activo intangible, sino que incorporan servicios
especializados asociados a su operacion continua: soporte técnico funcional y
correctivo, actualizaciones de version, ajustes evolutivos, acompafamiento
operativo y aseguramiento de la disponibilidad del sistema en entornos de alta
demanda. La evidencia histérica de contratacion en SECOP Il y la experiencia
acumulada en la operaciéon local demuestran que este tipo de productos no son
sustituibles en el corto plazo sin incurrir en costos adicionales de transicién, riesgos
operativos y pérdida de eficiencia institucional, lo cual refuerza la racionalidad
econdmica y técnica de mantener la inversion sobre la solucion actualmente
desplegada.*

2 https://www.mintic.gov.co/portal/715/articles-281 376_recurso_11.pdf

3 https://www.statista.com/markets/418/topic/484/software/

4 https://www.colombiacompra.gov.co/secop/secop-ii
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(i) AGENTES QUE COMPONEN EL SECTOR

El sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones aplicado a
soluciones de software para la gestion publica esta conformado por un conjunto de
agentes econdmicos especializados que interactuan de manera diferenciada segun
su rol dentro de la cadena de valor. En el contexto colombiano, este sector se
estructura principalmente a partir de empresas desarrolladoras de software y
proveedores de servicios tecnoldgicos, que concentran capacidades en disefio,
programacion, soporte, actualizacion y operacion de plataformas digitales para
entidades publicas. De acuerdo con el Ministerio TIC, mas del 70 % de las empresas
del sector TIC en Colombia corresponden a firmas de desarrollo de software y
servicios informaticos, muchas de ellas orientadas a soluciones verticales para
gobierno, salud, educacion y servicios ciudadanos, lo que evidencia un mercado
altamente especializado y dependiente del conocimiento técnico acumulado sobre
cada solucion implementada.

Un segundo agente relevante lo constituyen las entidades publicas demandantes,
particularmente los municipios y entidades territoriales, que actuan como usuarios
intensivos de este tipo de soluciones y como articuladores de la politica de Gobierno
Digital. Estas entidades no solo adquieren licencias de software, sino que demandan
servicios continuos de soporte, mantenimiento y evolucion funcional, dado que sus
procesos misionales estan directamente soportados por los sistemas de
informacion. En el caso de administraciones municipales con alta carga
transaccional, como Pereira, la relacion entre entidad y proveedor trasciende una
|6gica transaccional y se convierte en una relacion de dependencia técnica, donde
la continuidad del servicio y la estabilidad operativa del sistema son determinantes
para el cumplimiento de objetivos fiscales, sociales y administrativos.

También hacen parte del sector los agentes reguladores y de politica publica,
encabezados por el Ministerio TIC, el Departamento Nacional de Planeacion vy la
Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente, quienes
definen los lineamientos normativos, técnicos y de contratacion que orientan la
adquisicién y sostenibilidad de soluciones tecnoldgicas en el Estado. Estos actores
influyen directamente en la configuracion del mercado, al promover esquemas de
contratacion que priorizan la continuidad, la interoperabilidad y la proteccion de la
inversion publica en activos digitales, especialmente cuando existen derechos de
propiedad intelectual y conocimiento especializado asociado a una solucion
especifica. La regulacion vigente reconoce que, en mercados de software
especializado, la pluralidad de oferentes no siempre es viable sin afectar la
eficiencia y el riesgo del proceso contractual.®

3 https://www.colombiacompra.gov.co/secop/normatividad/decreto-1082-de-2015
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Adicionalmente, el sector incluye agentes tecnoldgicos complementarios, como
proveedores de infraestructura en la nube, servicios de hosting, conectividad y
seguridad de la informacion, que soportan la operacion de las plataformas de
atencion ciudadana. Aunque estos actores no interactuan directamente con la
entidad territorial en todos los casos, su rol es fundamental para garantizar
disponibilidad, escalabilidad y proteccion de datos, especialmente en soluciones
que operan bajo esquemas cloud. Segun el DANE, la creciente adopcion de
servicios en la nube en el sector publico ha permitido reducir costos de
infraestructura fisica y aumentar la resiliencia de los sistemas de informacion,
reforzando la importancia de proveedores que integren desarrollo de software con
servicios administrados y soporte especializado.

Finalmente, en el contexto local, el ecosistema del sector se caracteriza por una alta
concentracion del conocimiento técnico en el proveedor desarrollador de la solucién,
quien actua simultdneamente como creador, mantenedor y evolucionador del
sistema. Esta condicion genera una estructura de mercado donde el principal activo
no es replicable en el corto plazo por otros agentes sin incurrir en riesgos operativos,
legales y financieros para la entidad publica. En consecuencia, la permanencia del
proveedor dentro del ecosistema no responde unicamente a criterios comerciales,
sino a la necesidad de preservar la estabilidad del servicio, la curva de aprendizaje
institucional y el valor acumulado de la inversion publica realizada en la plataforma
tecnologica que soporta la atencion ciudadana.

(iii) GREMIOS Y ASOCIACIONES QUE PARTICIPAN EN EL SECTOR

El sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en Colombia
se articula a través de gremios y asociaciones que cumplen un rol estratégico en la
consolidacion del ecosistema digital, la promocion de buenas practicas técnicas y la
interlocucion entre el sector privado y las entidades publicas. Estos actores han sido
determinantes en el fortalecimiento del mercado de soluciones tecnolégicas
orientadas a la gestion institucional, la atencién al ciudadano y la operacién de
sistemas de informacion utilizados por las entidades territoriales.

Entre los actores mas relevantes se encuentra la Federacién Colombiana de la
Industria del Software y Tecnologias Informaticas Relacionadas FEDESOFT,
entidad que agrupa a empresas desarrolladoras de software, integradores de
soluciones y proveedores de servicios tecnolégicos, con una participaciéon
significativa en proyectos orientados al sector publico. FEDESOFT ha identificado
que el software para entidades estatales constituye uno de los segmentos de mayor
dinamismo, impulsado por la necesidad de plataformas que soporten procesos
administrativos, atencién ciudadana, trazabilidad de la informacion y continuidad
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operativa, lo cual posiciona este tipo de soluciones como activos estratégicos de
largo plazo para las administraciones municipales.®

De manera complementaria, la Camara Colombiana de Informatica vy
Telecomunicaciones — CCIT actua como un articulador clave entre empresas
tecnoldgicas, entidades publicas y organismos multilaterales, promoviendo la
adopcion de soluciones digitales alineadas con las politicas de modernizacion del
Estado y transformacion digital. La CCIT ha sefialado que las entidades publicas
con mayores niveles de madurez digital priorizan la sostenibilidad, evolucidon y
soporte de las plataformas tecnoldgicas existentes, dado que la estabilidad
operativa, la interoperabilidad y la apropiacién institucional generan eficiencias
acumuladas y reducen riesgos asociados a la operacién de los servicios de atencién
al ciudadano.”

En el ambito de politica publica, el sector cuenta con el respaldo de las iniciativas
lideradas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
MinTIC, que promueve el fortalecimiento de capacidades digitales en las entidades
territoriales y la consolidacion de sistemas de informacion orientados a la eficiencia
administrativa y la mejora en la prestacion de servicios al ciudadano. Los
lineamientos de Gobierno Digital reconocen el papel de los proveedores
especializados y de los gremios del sector como aliados estratégicos para garantizar
la continuidad, actualizacion y adecuado soporte de las plataformas tecnoldgicas
que soportan procesos institucionales criticos, como la gestion de atencién en los
centros de servicio municipales.?

A nivel regional y local, las camaras de comercio y los clusteres TIC han fortalecido
la especializacion de empresas tecnologicas en soluciones para el sector publico,
promoviendo esquemas de innovacidn aplicada, apropiacién tecnolégica y
conocimiento del contexto normativo y operativo local. En regiones como el Eje
Cafetero, este ecosistema ha permitido la consolidacién de proveedores con
experiencia en plataformas de gestidén institucional y atencidon ciudadana,
generando relaciones de largo plazo con las administraciones municipales, basadas
en la capacidad de adaptacion funcional, respuesta oportuna y acompanamiento
continuo durante la operacion de los sistemas.

® Federacién Colombiana de la Industria del Software y Tecnologias Informaticas Relacionadas —
FEDESOFT. Panorama de la industria del software y servicios Tl en Colombia: https://fedesoft.org/
7 Cémara Colombiana de Informética y Telecomunicaciones — CCIT. Transformacion digital y
modernizacion del Estado. https://www.ccit.org.co/

8 Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Politica de Gobierno Digital.
https://gobiernodigital. mintic.gov.co/portal/Politica-de-Gobierno-Digital/
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En este contexto, la interaccidon entre gremios, asociaciones y proveedores
especializados ha contribuido a consolidar el software de gestion de atencion
ciudadana como una categoria diferenciada dentro del sector TIC, en la cual el valor
no se concentra unicamente en el desarrollo inicial de la solucién, sino en el soporte
permanente, la actualizacion funcional y la evolucién continua de las plataformas.
Esta vision, respaldada por los gremios del sector y alineada con las politicas
nacionales de transformacion digital, refuerza la racionalidad técnica y econémica
de sostener la inversion publica en sistemas de informacion ya implementados y
operativos, que resultan esenciales para la eficiencia administrativa y la calidad del
servicio al ciudadano.

(iv) CIFRAS TOTALES DE VENTAS?®

Cuenta Satélite de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (CSTIC)
Participacion porcentual del valor agregado de las actividades TIC 2021 - 2024°"
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El sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) presenta un
comportamiento econdmico solido y estructuralmente relevante, tanto a nivel
internacional como nacional, reflejado en el crecimiento sostenido del valor
agregado y del gasto en soluciones digitales. A escala global, el mercado TIC ha
estado impulsado por la digitalizacién de los servicios publicos, la adopcién de
plataformas tecnoldgicas especializadas, el desarrollo de aplicaciones orientadas a
la gestion institucional y la provision de servicios tecnoldgicos con operacion

? https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-satelite/cuenta-
satelite-de-las-tecnologias-de-la-informacion-y-las-comunicaciones-tic
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continua y evolucion funcional. Estas dinamicas explican la creciente participacion
de los servicios de software, plataformas digitales y soporte especializado dentro
del total del mercado, en detrimento del hardware tradicional, tendencia coherente
con la naturaleza de los sistemas de informacion institucionales utilizados por las
entidades publicas para la atencion al ciudadano y la gestion administrativa.

En el contexto colombiano, las cifras oficiales mas recientes publicadas por el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), a través de la Cuenta
Satélite de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (CSTIC), indican
que en 2024 el valor agregado del sector TIC ascendié a $53,6 billones, registrando
un crecimiento del 3,0 % frente a 2023, afo en el cual el valor agregado fue de $52,0
billones, con un crecimiento del 5,9 % respecto a 2022. Durante 2024, el sector TIC
represent6 el 3,5 % del valor agregado nacional, participacion que se mantuvo
estable frente a 2023 (3,6 %) y que, en promedio, se ubico en torno al 3,6 % del
total nacional durante el periodo 2022—-2024. A la fecha de elaboracién del presente
analisis (inicio de 2026), el DANE no ha publicado cifras oficiales consolidadas
correspondientes a la vigencia 2025, por lo cual el analisis sectorial se fundamenta
en la informacién oficial mas reciente disponible.

Adicionalmente, el DANE reporté que el excedente de explotacion bruto e ingreso
mixto bruto del sector TIC presenté un crecimiento del 0,9 % en 2024, luego de
haber registrado un decrecimiento del 0,3 % en 2023, lo que sugiere una
recuperacion gradual de la rentabilidad del sector. Este comportamiento resulta
consistente con la consolidacién de modelos de negocio basados en servicios
recurrentes, tales como soporte técnico, mantenimiento, operacion de plataformas
digitales y desarrollo de evolutivos, los cuales generan ingresos estables y
sostenidos en el tiempo, particularmente en el segmento de soluciones tecnoldgicas
utilizadas por entidades publicas.

De manera especifica, el mercado colombiano de software y servicios de
tecnologias de la informacién mantiene un peso relevante dentro del sector TIC. De
acuerdo con estimaciones sectoriales, las ventas del sector de software y servicios
informaticos en Colombia superaron los $18 billones en 2023, con una participacion
significativa del sector publico, especialmente en proyectos asociados a la
modernizacion institucional, la gestion de la informacioén y la operacion de sistemas
de informacion institucionales. Dentro de este mercado, los contratos asociados a
soporte técnico, mantenimiento, actualizacion y desarrollo de evolutivos constituyen
una fuente recurrente de ingresos, dado que las entidades publicas requieren
garantizar la continuidad operativa y la adaptacion funcional permanente de las
soluciones ya implementadas.

En el ambito de las entidades territoriales, estos modelos econdmicos resultan
especialmente relevantes para los sistemas de informacion utilizados en la gestion
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de atencion ciudadana, cuya operacion ininterrumpida es determinante para la
prestacion eficiente de los servicios publicos. Para la Alcaldia de Pereira, y en
particular para los centros de servicios apoyados por la Secretaria de las TIC, la
sostenibilidad econdmica del sector TIC y la estabilidad de los proveedores
especializados constituyen factores clave para asegurar la continuidad, calidad y
eficiencia del sistema iTURNOS, el cual soporta procesos criticos de asignacion,
organizacion y gestion de los flujos de atencidon de personas.

En este escenario, el comportamiento del sector TIC, la estructura del mercado de
software y servicios y la evidencia de gasto publico recurrente en soluciones de
gestion institucional refuerzan la légica de considerar a plataformas como iTURNOS
no como adquisiciones puntuales, sino como servicios tecnolégicos de caracter
estructural, cuya sostenibilidad depende del soporte especializado, la actualizacion
permanente y la evolucion funcional continua. Esta aproximacion permite maximizar
el valor publico de la inversidon, garantizar la estabilidad operativa y fortalecer la
eficiencia administrativa en coherencia con los objetivos de modernizacion del
Estado y de mejora de la atencion al ciudadano en el Municipio de Pereira.

(v) PERSPECTIVAS DE CRECIMIENTO, INVERSION Y VENTAS

Las perspectivas de crecimiento del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) se mantuvieron positivas en el corto y mediano plazo,
impulsadas por la profundizacion de los procesos de digitalizacion del Estado y por
la creciente demanda de soluciones tecnoldgicas por parte del sector publico. A
nivel internacional, organismos multilaterales han sehalado que los paises de
ingreso medio concentran una parte relevante del crecimiento futuro del mercado
de servicios digitales, especialmente en soluciones orientadas a la modernizacion
administrativa, la prestacion de servicios publicos y la mejora de la atencion al
ciudadano mediante plataformas tecnoldgicas.®

En el contexto nacional, el marco de planeacion publica vigente para el periodo
2022-2026 ha priorizado la inversidon en transformacion digital, eficiencia
administrativa y fortalecimiento de sistemas de informacion institucionales,
reconociendo que la digitalizacion del Estado no se limita a la adquisicién de nuevas
herramientas, sino que requiere la consolidacion, mantenimiento y actualizacion de
las plataformas tecnoldgicas ya implementadas. Este enfoque ha favorecido la
asignacion de recursos a esquemas de contratacion orientados a garantizar la

19 World Bank. Digital Development. Disponible en: https://www.worldbank.org/en/topic/digitaldevelopment
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continuidad operativa y la sostenibilidad de los sistemas de informacion utilizados
por las entidades publicas."

Desde la perspectiva de la contratacidén estatal, se ha evidenciado una tendencia
creciente a la celebracion de contratos de soporte, mantenimiento y desarrollo
evolutivo de software, en la medida en que este tipo de servicios permite preservar
el valor de las inversiones tecnologicas realizadas, reducir riesgos de obsolescencia
y asegurar la disponibilidad permanente de los sistemas. De acuerdo con los
lineamientos de Colombia Compra Eficiente, la contratacibn de servicios
tecnoldgicos recurrentes constituye una practica adecuada para maximizar el
aprovechamiento de los sistemas de informacion existentes y garantizar su
alineacion con las necesidades operativas de las entidades publicas.'?

En términos de mercado, el segmento de software y servicios de tecnologias de la
informacion presenta una demanda sostenida, particularmente en los servicios
asociados a la operacién continua de plataformas tecnoldgicas, soporte técnico
especializado y ajustes funcionales a la medida. Este comportamiento resulta
consistente con la naturaleza de los sistemas de informacion institucionales, cuyo
valor no se concentra en la entrega inicial del producto, sino en su correcta
operacion, adaptacién y evolucion a lo largo del tiempo.

A nivel territorial, estas dinamicas de crecimiento e inversion se reflejan en la
necesidad de las administraciones municipales de contar con sistemas de
informacion confiables y estables que soporten la atencion directa a la ciudadania y
la gestidn eficiente de los servicios institucionales. Para la Alcaldia de Pereira, la
operacion del sistema iTURNOS se enmarca en esta tendencia, en la medida en
que su fortalecimiento, mantenimiento y actualizacion funcional permiten responder
de manera adecuada a la demanda de atencion en los centros de servicios,
optimizar los flujos de atencién de personas y garantizar la continuidad del servicio
publico en coherencia con las practicas actuales del sector TIC.

(vij VARIABLES ECONOMICAS QUE AFECTAN EL SECTOR

El sector en el cual se enmarca el presente proceso de contratacion corresponde al
de servicios tecnoldgicos orientados al soporte, mantenimiento y actualizacion de

1 Departamento Nacional de Planeacion — DNP. Plan Nacional de Desarrollo 2022—2026. Disponible en:
https://www.dnp.gov.co/plan-nacional-desarrollo/pnd-2022-2026

12 Colombia Compra Eficiente. Lineamientos de compra publica de tecnologia. Disponible en:
https://www.colombiacompra.gov.co/colombia-compra/lineamientos
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sistemas de informacion institucionales, los cuales cumplen un papel estratégico en
la operacion diaria de las entidades territoriales, particularmente en la gestion
eficiente de los flujos de atencion al ciudadano en los centros de servicio. Este tipo
de soluciones tecnolégicas se caracteriza por su naturaleza continua, su
dependencia de la estabilidad operativa y su necesidad de adaptacion permanente
a los cambios organizacionales, operativos y funcionales de la entidad.

Desde una perspectiva sectorial, el comportamiento y las condiciones de este
mercado se encuentran estrechamente vinculados a factores econdmicos,
tecnologicos y operativos que inciden en la prestacion del servicio, en la estructura
de costos de los proveedores y en la sostenibilidad de las plataformas existentes.
En consecuencia, el analisis del sector se orienta a comprender el entorno
economico y de mercado en el cual se desarrollan este tipo de servicios, con el fin
de sustentar adecuadamente la planeacion del proceso de contratacion, garantizar
su coherencia con el objeto contractual y mitigar riesgos asociados a la continuidad,
calidad y eficiencia del servicio publico.

a. El sector tic como eje transversal

El sector TIC se ha consolidado como un eje transversal de la gestion publica
contemporanea, adquiriendo un caracter estructural en las entidades territoriales,
donde la formulacién, implementacion y seguimiento de politicas publicas dependen
de manera creciente de plataformas tecnoldgicas integradas. En el contexto del
Municipio de Pereira, la adopcion, evolucion y operacion de plataformas de gestion
de atencion ciudadana como iTURNOS se articula directamente con los procesos
de modernizacion institucional, en la medida en que soporta de forma transversal la
organizacion de flujos de atencidn, la interaccidén con la ciudadania, la trazabilidad
de los servicios, la articulacion entre dependencias y la generacion de informacion
estratégica para la toma de decisiones administrativas. Este tipo de soluciones
permite una gestion mas eficiente, controlada y alineada con los principios de la
funcién administrativa, la transparencia y la calidad del servicio publico.

En una sociedad altamente digitalizada y en permanente transformacion, la
modernizacion del Estado trasciende la incorporacion puntual de herramientas
tecnolégicas y se orienta hacia la reorganizacion de procesos, la interoperabilidad
de sistemas, la virtualizacion de servicios y la gestion integral de la informacién
publica. En este escenario, servicios como el soporte especializado, el
mantenimiento evolutivo, la capacitacion funcional y técnica, la actualizacion
permanente de funcionalidades y la gestion tecnoldgica integral de plataformas
como iTURNOS no responden a una logica de consumo discrecional, sino a una
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necesidad estructural orientada a garantizar la estabilidad operativa, la
disponibilidad permanente del servicio, la seguridad de la informacién y la
confiabilidad de los datos que soportan la toma de decisiones institucionales y la
atencion continua a la ciudadania.

El dinamismo propio del sector TIC, caracterizado por la evolucién constante de
tecnologias asociadas a aplicaciones moviles, analitica de datos, interoperabilidad
entre sistemas institucionales, operacion en la nube y esquemas avanzados de
seguridad de la informacién, impone a las entidades territoriales el reto de contar
con soluciones tecnologicas robustas y con proveedores especializados que
aseguren la actualizacion permanente de los sistemas, tanto desde el punto de vista
tecnoldgico como operativo. En este marco, la prestacion de servicios asociados a
iTURNOS se inscribe dentro de la estrategia de transformacion digital del Municipio
de Pereira, contribuyendo al fortalecimiento de la capacidad institucional para
gestionar altos volumenes de atencion, mitigar riesgos operativos derivados de la
indisponibilidad del sistema y asegurar el adecuado desarrollo de las funciones
misionales relacionadas con la prestacion eficiente de los servicios publicos.

b. Sector TIC en el marco Internacional.

El sector de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) se ha
consolidado a nivel internacional como un eje fundamental para la modernizacién
del Estado y la mejora en la prestacion de servicios a la ciudadania. En particular,
las entidades publicas han orientado sus inversiones tecnoldgicas al fortalecimiento
de sistemas de informacion que soportan la operacion diaria de los procesos de
atencion al ciudadano, la gestion eficiente de la demanda de servicios y la
optimizacion de los flujos de atencion en puntos presenciales y multicanal.

Durante los ultimos anos, la inversion global en tecnologias de la informacion
presentd una tendencia sostenida de crecimiento, impulsada por la necesidad de
garantizar la continuidad operativa de plataformas tecnoldégicas existentes,
optimizar la experiencia del usuario, mejorar los tiempos de atencién y asegurar la
estabilidad y actualizacion permanente de los sistemas que soportan servicios
criticos para la poblacion.

De acuerdo con la informacién publicada por Gartner (octubre de 2025), el gasto
mundial en tecnologias de la informacion registré un crecimiento significativo hasta
la vigencia 2025 vy, para la vigencia 2026, se proyecto que el gasto global superara
los USD 6 billones, con una tasa de crecimiento estimada del 9,8 % respecto al afio
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anterior. Este comportamiento evidencidé una dinamica sostenida de inversion,
concentrada de manera relevante en componentes asociados a software y servicios
de TI, los cuales representaron una proporcion significativa del gasto total y se
encuentran directamente relacionados con la operacion, soporte y evolucion de
sistemas de informacioén utilizados por organizaciones publicas y privadas.

Tabla 1. Prondstico de gasto mundial en Tl (millones de délares estadounidenses)
Gasto 2025 |Crecimiento 2025 (%) | Gasto 2026 | Crecimiento 2026 (%)
Sistemas de centros de datos |489,451 46.8 582,446 19
Dispositivos 783,157 8.4 836,275 6.8
Software 1,244308 (1.9 1,433,037 |15.2
Servicios de Tl 1719340 (65 1,869,269 |87
Servicios de comunicaciones |1,304,165 (3.8 1,363,058 (4.5
Tl general 5540421 (10 6,084,085 |9.8
Fuente: Gartner (octubre del 2025)

TABLA: Prondstico de gasto mundial en Tecnologias de la Informacion
(millones de dolares estadounidenses) (Distribucion del gasto mundial en Tl
y telecomunicaciones)’3

El comportamiento del gasto mundial en TIC reflejé una priorizacién de inversiones
orientadas al mantenimiento, soporte y actualizacién de plataformas tecnolégicas
que soportan procesos misionales, especialmente aquellas destinadas a la gestidon
de servicios y a la atencion de usuarios. Esta tendencia respondié a la necesidad
de contar con sistemas estables, escalables y permanentemente actualizados,
acompanados de soporte especializado que garantizara su disponibilidad y correcto
funcionamiento en contextos de alta interaccién con la ciudadania.

De manera complementaria, el grado de adopcion y aprovechamiento de las
tecnologias de la informacion por parte de los paises ha sido evaluado a través de
indicadores internacionales especializados. En este sentido, el Network Readiness
Index (NRI), elaborado por el Portulans Institute, constituye una referencia
reconocida para medir la capacidad de los Estados para utilizar las TIC como
herramienta de mejora en la prestacidon de servicios publicos, considerando

13 CTO Perti: Gartner: El gasto mundial en TI crecerd un 9,8% en el 2026
https://ctoperu.pe/articulo/42684/gartner-el-gasto-mundial-en-ti-crecera-un-98-en-el-2026/
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dimensiones como infraestructura digital, talento, gobernanza y uso efectivo de las
tecnologias en los procesos institucionales.

De acuerdo con la ultima publicacién oficial disponible del Network Readiness Index,
correspondiente a la vigencia 2024, Colombia se ubicé en el puesto 54 entre 133
paises evaluados, posicionandose en un nivel intermedio-alto frente a otros paises
de la region. Este resultado reflejo avances relevantes en el uso de plataformas
digitales para la gestion institucional y la atencion al ciudadano, al tiempo que
evidencidé la necesidad de continuar fortaleciendo los sistemas de informacion del
sector publico que soportan procesos operativos y de servicio directo a la poblacién.

Comparativo regional del Network Readiness Index 2024

Brasil

Costa Rica

Uruguay

Chile

Colombia

0 10 20 30 20 50 60
Posicion en el ranking (de 133 paises)

Fuente: Network Readiness Index 2024 - Portulans Institute

GRAFICA: Comparativo regional — Network Readiness Index 2024 (posicion
en ranking mundial)'

En este contexto internacional, las tendencias de inversién y los resultados
comparativos confirmaron que la continuidad operativa, el soporte especializado y
la actualizacion permanente de sistemas de informacion orientados a la atencion de
personas constituyeron practicas alineadas con la dinamica global del sector TIC.
Para las entidades territoriales, estas tendencias se tradujeron en la necesidad de
mantener sistemas tecnoldgicos confiables que permitieran gestionar de manera
eficiente los flujos de atencion, reducir tiempos de espera, optimizar la asignacion

14 Network Readiness Index 2024 — Portulans Institute.
https://download.networkreadinessindex.org/reports/countries/2024/colombia.pdf

Carrera 7 18-55 Pereira — Risaralda
WWW.pereira.gov.co


https://download.networkreadinessindex.org/reports/countries/2024/colombia.pdf

Alcaldia de ANALISIS DEL SECTOR
i PEREIRA

Version: 1 Fecha de vigencia: 12 de mayo de 2025

de turnos y garantizar una experiencia adecuada para los ciudadanos en los centros
de servicios.

En consecuencia, la prestacion de servicios de soporte, mantenimiento y
actualizacion sobre el sistema de informacion destinado a la gestion eficiente de los
flujos de atencion de personas en los centros de servicios de la Alcaldia de Pereira
resulta coherente con las mejores practicas internacionales del sector TIC, en la
medida en que permite asegurar la continuidad del servicio, la estabilidad operativa
de la plataforma, la adaptacion funcional a las necesidades institucionales y la
sostenibilidad tecnoldgica de un sistema critico para la atencion directa a la
ciudadania.

c. La Tasa Representativa del Mercado (TRM).

TRM en Colombia - Octubre 2024 a Diciembre 2025
(Promedios mensuales)

4400
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Figura 1. TRM en Colombia — octubre 2024 a diciembre 2025
(promedios mensuales).
Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Elaboracion
propia con base en informacion oficial.'®

15 Superintendencia Financiera de Colombia. (s. f.). Tasa de Cambio Representativa del Mercado (TRM) -
Vigente. Recuperado el 22 de enero de 2026, de
https://www.superfinanciera.gov.co/publicaciones/60819/informes-y-cifrascifrasestablecimientos-de-
creditoinformacion-periodicadiariatasa-de-cambio-representativa-del-mercado-trm-60819/
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La Tasa Representativa del Mercado (TRM), como indicador oficial del valor del
peso colombiano frente al dolar estadounidense, constituye una variable econdémica
relevante en el analisis del sector TIC, en la medida en que puede incidir sobre la
estructura de costos de determinadas soluciones tecnologicas que incorporan
componentes importados, licenciamientos en moneda extranjera o0 servicios
prestados desde el exterior. De acuerdo con la informacion certificada por la
Superintendencia Financiera de Colombia, la TRM presentd entre octubre de 2024
y diciembre de 2025 una tendencia general decreciente, cerrando el mes de
diciembre de 2025 con un promedio cercano a los 3.757 COP por USD, lo que reflejo
una apreciacion del peso colombiano frente a los niveles observados durante 2024,
tal como se evidencia en la Figura 1.

En términos generales, la variacion de la TRM impacta de manera directa los costos
de soluciones tecnoldgicas cuya operacion depende de software licenciado en
moneda extranjera, plataformas de terceros desarrolladas fuera del pais o servicios
especializados contratados con proveedores no residentes. En estos escenarios,
una devaluacion del peso incrementa los costos de adquisicién, renovacion y
soporte, mientras que una apreciacidon cambiaria puede contribuir a estabilizar o
moderar dichos costos.

No obstante, en el caso particular del objeto a contratar para la vigencia 2026,
correspondiente a la prestacion de servicios de soporte, mantenimiento y
actualizacion del sistema de informaciéon iTURNOS, destinado a la gestion eficiente
de los flujos de atencion de personas en los centros de servicios de la Alcaldia de
Pereira, la exposicion directa al riesgo cambiario resulta limitada. Ello obedece a
que iITURNOS es una solucion desarrollada y operada a nivel nacional, cuya
estructura de costos se encuentra mayoritariamente denominada en moneda local
y asociada a componentes como: soporte técnico especializado, mantenimiento
correctivo 'y preventivo, ajustes funcionales sobre modulos existentes,
parametrizacion operativa, capacitacién a usuarios, acompanamiento técnico y
evolucién funcional del sistema conforme a las necesidades institucionales.

En este sentido, los principales rubros econdmicos del contrato —mano de obra
especializada, conocimiento funcional del sistema, soporte del desarrollador,
actualizacion de funcionalidades y acompanamiento operativo— no dependen de
manera directa de la TRM, lo que reduce significativamente la exposicion cambiaria
del servicio y otorga mayor previsibilidad presupuestal a la Administracion Municipal
durante la vigencia contractual 2026.

Sin perjuicio de lo anterior, la TRM podria tener una incidencia indirecta y acotada
sobre algunos componentes tecnoldgicos transversales del entorno operativo del
sistema iTURNOS, tales como servicios de infraestructura tecnoldgica subyacente,
herramientas de respaldo o integraciones con soluciones externas, cuyos costos
podrian encontrarse parcial o indirectamente influenciados por el comportamiento
del tipo de cambio, aun cuando sean provistos por proveedores nacionales. En este
contexto, la relativa estabilidad y tendencia decreciente de la TRM observada
durante 2025 contribuyé a mitigar presiones inflacionarias sobre dichos
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componentes y a favorecer la estabilidad de los costos asociados a la operacién
tecnoldgica del sistema.

Desde una perspectiva economica y de gestion del riesgo contractual, el
comportamiento reciente de la TRM no se configura como un factor determinante
en la formacion del precio del servicio de soporte, mantenimiento y actualizacién del
sistema iTURNOS para la vigencia 2026, dada la predominancia de costos locales,
el caracter nacional del desarrollo tecnoldgico y la inexistencia de licenciamientos
internacionales criticos. Por el contrario, la baja exposicion directa al riesgo
cambiario representa una ventaja financiera para la Alcaldia de Pereira, al reducir
la probabilidad de ajustes de precios asociados a choques externos del mercado
cambiario y fortalecer la estabilidad del gasto publico en un sistema de informacién
misional para la atencion directa a la ciudadania.

d. CONTEXTO MACROECONOMICO

PRODUCTO INTERNO BRUTO ¢

16 https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/precios-y-costos/indice-de-precios-al-
consumidor-ipc/ipc-informacion-tecnica
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Informacidn tercer trimestre 2025P"

En el tercer trimestre de 2025F", el Producto Interno Bruto en su serie original, crece 3,6% respecto
al mismo periodo de 2024F".

Producto Interno Bruto (PIB)

Tasas de crecimiento anual en volumen’
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1: Series originales encadenadas de volumen con afo de referencia 2015
P’ preliminar

P: provisional

Producto Interno Bruto (PIB) — Colombia. Tasa de crecimiento anual en
volumen.

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE.
Informacion preliminar tercer trimestre de 2025 (2025pr).

PIB DESDE EL ENFOQUE DE LA PRODUCCION

De acuerdo con la informacion preliminar publicada por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), en el tercer trimestre de 2025
(2025pr) el Producto Interno Bruto (PIB) de Colombia, en su serie original, registrd
un crecimiento interanual del 3,6 % frente al mismo periodo de 2024. Este resultado
evidenciéo una aceleracién de la actividad econémica respecto a los trimestres
previos del ano y confirmd una tendencia de recuperacién progresiva de la
economia nacional, tal como se observa en la Figura.
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Desde una perspectiva sectorial, el comportamiento del PIB guarda una relacion
indirecta pero relevante con el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC), en la medida en que el crecimiento econémico se encuentra
estrechamente asociado a la dinamica de los sectores de servicios, comercio y
actividades administrativas, los cuales dependen de manera creciente de sistemas
de informacion, plataformas tecnoldgicas y soluciones digitales para soportar su
operacion diaria, gestionar la demanda de servicios y optimizar la atencion a los
usuarios.

El crecimiento observado durante el tercer trimestre de 2025 reflejé una mayor
dinamica de la demanda interna y una intensificacion de la interaccion entre
ciudadanos y entidades publicas, lo que se traduce en un mayor uso de plataformas
tecnologicas orientadas a la atencién al publico, la gestion de tramites y la
organizacion de flujos de servicio. En este contexto, los sistemas de informacion
que soportan la atencion presencial y multicanal adquieren un papel estratégico
para garantizar eficiencia operativa, reduccion de tiempos de espera y adecuada
experiencia del ciudadano.

Desde la perspectiva del sector publico territorial, el comportamiento positivo del
PIB contribuyé a fortalecer las expectativas de recaudo y la disponibilidad de
recursos, facilitando la planeacion presupuestal y la sostenibilidad financiera de los
servicios institucionales. Para la Alcaldia de Pereira, y en particular para las
dependencias responsables de la gestion tecnoldgica y de los centros de servicios,
este entorno macroeconémico favorable respalda la necesidad de asegurar la
continuidad operativa y el adecuado funcionamiento de los sistemas de informacion
que soportan la atencién directa a la ciudadania.

En este sentido, la evolucion favorable de la actividad econémica durante 2025
constituye un entorno propicio para la contratacidon de servicios orientados al
soporte, mantenimiento y actualizacién del sistema de informacion iTURNOS, en la
medida en que dichos servicios no representan inversiones aisladas, sino gastos
habilitantes que permiten sostener la operacion institucional, absorber incrementos
en la demanda de atencion y garantizar la eficiencia administrativa en escenarios
de mayor interaccién ciudadana.

En conclusion, el crecimiento del PIB observado en el tercer trimestre de 2025
configura un contexto macroeconémico favorable para la operacion del sector TIC
y, especificamente, para la prestacion de servicios tecnolégicos asociados a la
gestion eficiente de los flujos de atencion de personas en los centros de servicios
de la Alcaldia de Pereira. Este comportamiento refuerza la importancia de mantener
sistemas de informacién estables, actualizados y con soporte especializado, como
iTURNOS, como herramientas fundamentales para la prestacion efectiva del
servicio publico y la adecuada gestion de los recursos municipales.
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COMERCIO AL POR MAYOR Y AL MENOR'’

El analisis del comportamiento del sector de Informacion y Comunicaciones debe
realizarse en un marco comparativo frente al desempefio del conjunto de
actividades econdmicas, con el fin de identificar su dinamica relativa, su estabilidad
y su aporte al crecimiento agregado de la economia. De acuerdo con el Boletin del
Producto Interno Bruto publicado por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica— DANE, correspondiente al tercer trimestre de 2025 (preliminar), el valor
agregado bruto de la economia nacional creci6 3,6 % en su serie original, mientras
que el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) fue del 3,6 % anual y del 1,2 %
trimestral en la serie ajustada por efecto estacional y calendario.

En este contexto, la actividad econdmica de Informacién y Comunicaciones registro
un crecimiento anual del 1,9 % en su serie original y un crecimiento del 0,4 %
trimestral en la serie ajustada. Si bien esta tasa de crecimiento se ubica por debajo
del promedio del valor agregado bruto total, el comportamiento del sector se
caracteriza por una mayor estabilidad relativa frente a actividades con alta
volatilidad ciclica, como la explotacion de minas y canteras, que presentd una
contraccion anual del —=5,7 %, o la construccion, con una caida del —1,5 %.

Al comparar el desempefio de Informacion y Comunicaciones con otras actividades
econdmicas, se observa que su crecimiento es inferior al de sectores como
Administracion publica, defensa, educacion y salud (8,0 %) o Actividades artisticas,
entretenimiento y recreacién (5,7 %); sin embargo, supera el desempefio de
sectores tradicionales como Actividades profesionales, cientificas y técnicas (1,1 %)
y se mantiene en terreno positivo frente a actividades con retrocesos significativos.
Este comportamiento refleja la naturaleza estructural del sector TIC, cuya demanda
no depende exclusivamente del ciclo econdmico, sino de procesos de digitalizacion,
modernizacion institucional y prestacion continua de servicios.

Desde una perspectiva econdémica, el sector de Informaciéon y Comunicaciones se
distingue por su caracter transversal, dado que actua como habilitador de multiples
actividades productivas y del funcionamiento del Estado. A diferencia de sectores
intensivos en bienes fisicos, su crecimiento no siempre se manifiesta en tasas
elevadas, sino en una expansion sostenida de servicios tecnoldgicos recurrentes,
tales como operacion de plataformas digitales, soporte técnico especializado,
mantenimiento de sistemas de informacion y desarrollo de soluciones orientadas a
la gestion publica y social.

17" Boletin técnico III trimestre de 2025: https://www.dane.gov.co/files/operaciones/PIB/bol-PIB-
HItrim2025.pdf
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Este comportamiento resulta especialmente relevante para el analisis del sector en
procesos de contratacion publica, en la medida en que evidencia que las actividades
TIC no responden a dinamicas de contratacion ocasional, sino a esquemas de
continuidad operativa, donde el valor econdmico se concentra en el talento humano
especializado, el conocimiento acumulado y la prestacion permanente del servicio.
En este marco, el crecimiento moderado pero estable del sector de Informacion y
Comunicaciones confirma su rol estratégico dentro de la economia y respalda la
necesidad de garantizar la sostenibilidad de los sistemas de informacion
institucionales mediante contratos de soporte, mantenimiento y evolucion
tecnologica.

Tabla 1. Valor agregado por actividad econémica
Tasas de crecimiento en volumen’
Tercer trimestre 2025#"

Tasas de crecimiento (%)
Serie ajustada por
Serie original efecto estacional y

Actividad economica calendario

Anual Aiio corrido Trimestral

2025™-m/ 2025/ 2025"-m/

20247111 2024" 2025™-11
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 24 41 10
Explotacion de minas y canteras -5,7 -1.2 038
Industrias manufactureras 41 21 15
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicienade’ 23 07 07
Construccidn -1,5 -27 1.1
Comercio al por mayor y al por menor’ 56 51 02
Informacion y comunicaciones 1.9 1.8 04
Actividades financieras y de seguros 43 35 23
Actividades inmobiliarias 21 20 0,5
Actividades profesionales, cientificas y técnicas® 1,1 1.3 -0,1
Administracion publica, defensa, educacion y salud’ 80 44 34
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras &7 94 10
actividades de servicios” ' ' '

Valor agregado bruto 3,6 28 13
Impuestos menos subvenciones sobre los preductos 27 25 09
Producto Interno Bruto 36 28 12

Fuente: DANE, PIB T

T preliminar
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INFORMACION Y COMUNICACIONES

De acuerdo con la informacion publicada por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica DANE, en el tercer trimestre de 2025pr la actividad
econdmica de informacidén y comunicaciones registré un crecimiento del 1,9 % en
su serie original frente al mismo periodo de 2024pr, y un incremento del 0,4 % en la
serie ajustada por efecto estacional y calendario respecto al trimestre
inmediatamente anterior. Este comportamiento evidencia una dinamica positiva y
sostenida del sector, asociada a la mayor demanda de servicios tecnoldgicos,
plataformas digitales y soluciones de software orientadas a la gestion de procesos
institucionales y atencion al ciudadano.

En el contexto del analisis sectorial, este crecimiento resulta particularmente
relevante, en la medida en que la actividad de informacion y comunicaciones
constituye el soporte econémico y productivo de los sistemas de informacién
utilizados por las entidades publicas para optimizar sus procesos misionales. El
crecimiento observado refleja una expansion en el uso de soluciones digitales para
la administracion de flujos de informacion, la automatizacion de procesos y la mejora
de la eficiencia operativa, especialmente en entornos urbanos con alta interaccién
ciudadana.

Desde una perspectiva econémica, el comportamiento de esta actividad indica que
los servicios de soporte, mantenimiento y actualizacién de sistemas de informacion
se consolidan como componentes estructurales del funcionamiento institucional,
mas alla de la simple adquisicion inicial de plataformas tecnoldgicas. En particular,
los sistemas destinados a la gestion eficiente de los flujos de atencion de personas
en centros de servicios requieren disponibilidad permanente, estabilidad operativa
y capacidad de adaptacion a cambios en la demanda, condiciones que se enmarcan
directamente en la dinamica del sector de informacién y comunicaciones.

El crecimiento trimestral, aunque moderado en la serie ajustada, resulta consistente
con la naturaleza del sector, caracterizado por una demanda recurrente y sostenida
de servicios tecnoldgicos especializados, mas que por expansiones abruptas. Esta
tendencia es coherente con la operacion de sistemas de atencion ciudadana, cuyo
valor econdmico radica en la continuidad del servicio, la reduccion de tiempos de
espera, la organizacion eficiente de la atencion y la mejora de la experiencia del
usuario.

18 Boletin técnico I1I trimestre de 2025: https://www.dane.gov.co/files/operaciones/PIB/bol-PIB-
HItrim2025.pdf
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Tabla 8. Informacién y comunicaciones
Tasas de crecimiento en volumen’
Tercer trimestre 2025°"

Tasas de crecimiento (%)
Serie ajustada por efecto

Serie original

Actividad econémica estacional y calendario
Anual Ao corrido Trimestral
2025™-111 / 2025"/ 2025™-111 /
2024111 2024™ 2025"-11
Informacién y comunicaciones 1.9 1.8 0,4

Fuente: DANE, PIB T
Proreliminar
'Series encadenadas de volumen con afo de referencia 2015.

IPC INDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR?"®

indice de Precios al Consumidor (IPC)

Variacién anual y mensual
Total nacional
2024 - 2025 (diciembre)

Diciembre

Variacién anual Variacién mensual

IPC total 5,20 5,10 0,46 0,27

Fuente: DANE, IPC

En diciembre de 2025 la variacién anual del IPC fue 5,10%, y la variacién mensual 0,27%

En materia de inflacién, el comportamiento del indice de Precios al Consumidor
(IPC) durante el afno 2025 confirma un proceso de desaceleracion gradual, aunque
con presiones persistentes en componentes relevantes para la prestacion de
servicios tecnoldgicos. De acuerdo con la informacién oficial del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), la variacion anual del IPC a

19 . L. . . . . S .
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/precios-y-costos/indice-de-precios-al-consumidor-ipc/ipc-informacion-

tecnica
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diciembre de 2025 se ubico en 5,10 %, inferior al registro de diciembre de 2024
(5,20 %), lo que evidencia una moderacién progresiva de las presiones
inflacionarias en la economia colombiana, aunque aun en niveles superiores a la
meta de largo plazo del Banco de la Republica. En el mismo periodo, la variacion
mensual del IPC fue de 0,27 %, reflejando una inflacion contenida hacia el cierre del
ano.

No obstante, el analisis por divisiones de gasto muestra que la desaceleracién
inflacionaria no ha sido homogénea entre sectores. A lo largo de 2025, las mayores
presiones se concentraron en componentes como Alojamiento, agua, electricidad,
gas y otros combustibles, asi como Educacion, rubros que inciden de manera
indirecta en los costos operativos de las empresas prestadoras de servicios
tecnologicos. Adicionalmente, durante el afio se registraron variaciones superiores
al promedio en la division de Informacién y comunicacion, lo cual resulta
particularmente relevante para el analisis del sector TIC, dado que esta categoria
recoge servicios asociados a conectividad, procesamiento de datos, software,
plataformas digitales y servicios tecnoldgicos especializados.

Desde una perspectiva sectorial, este comportamiento del IPC implica que, aun en
un contexto de desaceleracion inflacionaria agregada, los costos asociados a
servicios tecnologicos no se ajustan estrictamente al promedio de la economia,
debido a su alta dependencia de infraestructura tecnoldgica, servicios de
conectividad, licenciamientos, servicios en la nube y talento humano especializado.
En consecuencia, el nivel de inflacion observado durante 2025 constituye un factor
relevante en la actualizacion de precios de contratos TIC, en la medida en que
impacta tanto los costos directos de operacién como los costos laborales y de
soporte técnico requeridos para garantizar la continuidad y estabilidad de
plataformas criticas para la gestion publica.

Por lo tanto, la variacion anual del IPC del 5,10 % registrada a diciembre de 2025
se configura como un referente macroecondmico objetivo para el analisis de la
evolucion de precios contractuales en el sector tecnoldgico, particularmente en
servicios intensivos en conocimiento y operacion continua, como las plataformas de
gestion administrativa y financiera del Estado, donde la inflacién actia como un
determinante clave para la sostenibilidad econdmica del servicio y la preservacion
de su calidad operativa.
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EL EMPLEO?

Tasa global de participacién (TGP), Tasa de ocupacién

(TO) y Tasa de desocupacién (TD)
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De acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE,
para noviembre de 2025 el mercado laboral colombiano presentd una mejora
sostenida en sus principales indicadores, reflejada en una tasa de desocupacion del
7,0 %, inferior en 1,1 puntos porcentuales frente al mismo mes de 2024. Este
comportamiento estuvo acompafiado por un aumento en la tasa global de
participacion (64,7 %) y en la tasa de ocupacién (60,2 %), lo que evidencia una
mayor vinculacién de la poblacién al mercado laboral y una recuperacién progresiva
del empleo formal.

En el agregado de las 13 principales ciudades y areas metropolitanas, la tasa de
desocupacion se ubicd en 7,3 %, con incrementos simultaneos en la participacion y
la ocupacion, lo cual refleja una dinamica laboral favorable en los centros urbanos,
donde se concentra la prestacion de servicios tecnoldgicos y de atencion ciudadana.

Desde la perspectiva sectorial, esta evolucion del empleo guarda una relacion
directa con el desempeno del sector de informacién y comunicaciones, el cual
demanda de manera creciente talento especializado en operacién, soporte técnico,
mantenimiento y actualizacion de sistemas de informacion. La mejora de los
indicadores laborales sugiere la existencia de capital humano capacitado para
sostener la operacion continua de plataformas tecnoldgicas utilizadas por las

0 . .
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/mercado-laboral/empleo-y-desempleo
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entidades publicas, particularmente aquellas orientadas a la gestion de procesos y
atencion al ciudadano.

En este contexto, el objeto contractual relacionado con el soporte, mantenimiento y
actualizacion del sistema de informacién destinado a la gestion eficiente de los flujos
de atencion de personas se encuentra alineado con la dinamica del empleo en el
sector TIC, en la medida en que requiere personal con conocimientos técnicos
especificos, experiencia operativa y capacidad de respuesta permanente. La
estabilidad del empleo en este sector favorece la continuidad del servicio, la
reduccion de riesgos operativos y la sostenibilidad del sistema durante la vigencia
contractual.

En consecuencia, el comportamiento positivo del mercado laboral, especialmente
en actividades asociadas a informacién y comunicaciones, respalda la necesidad
de contratar servicios especializados que aseguren el funcionamiento eficiente de
los sistemas de atencion ciudadana, contribuyendo a la mejora de la gestion
institucional y a la calidad del servicio prestado por la Alcaldia de Pereira.

SALARIO MIiNIMO LEGAL VIGENTE:

El Salario Minimo Legal Mensual Vigente (SMLMV) y el auxilio legal de transporte
constituyen una de las variables econdmicas con mayor incidencia en la estructura
de costos del sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC),
debido a la alta intensidad de mano de obra calificada requerida para la prestacion
de servicios tecnoldgicos especializados. En particular, los servicios asociados al
soporte, mantenimiento y actualizacion de sistemas de informacién institucionales
dependen de manera predominante del trabajo de profesionales técnicos y
funcionales, cuyo costo se encuentra directa o indirectamente influenciado por la
evolucion del salario minimo.

Para la vigencia 2026, el salario minimo legal mensual fue fijado en un valor de
$1.750.905, al cual se adiciona un auxilio legal de transporte y/o conectividad por
$249.095, para un total mensual de $2.000.000 por trabajador.?' Este ajuste
representa un incremento relevante frente a los niveles observados en las vigencias
2024 y 2025, cuando el SMLMV y el auxilio de transporte se situaban en valores
inferiores, generando un aumento estructural en los costos laborales de los sectores
intensivos en talento humano, como el sector TIC.

2! Presidencia de la Republica de Colombia. Salario vital: $2.000.000 a partir de enero de 2026. Disponible
en: https://www.presidencia.gov.co/prensa/Paginas/Salario-vital-2-000-000-a-partir-de-Enero-de-2026-
251230.aspx
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Este comportamiento tiene un impacto directo sobre las actividades asociadas al
soporte técnico especializado, la operacion funcional de plataformas tecnoldgicas,
la atencién de incidencias, la ejecucion de ajustes y mejoras funcionales, asi como
el acompafiamiento técnico continuo a los usuarios institucionales. En el caso de
los sistemas de informacion utilizados por entidades publicas, el valor de los
servicios contratados incorpora de manera significativa los costos laborales del
personal encargado de garantizar la disponibilidad, estabilidad y adecuado
funcionamiento de la plataforma durante la vigencia contractual.

En el contexto de la contratacion publica, esta variable adquiere especial relevancia,
dado que los contratos de soporte y mantenimiento de sistemas de informacion no
corresponden a adquisiciones puntuales, sino a esquemas de prestacion continua
del servicio, en los cuales el componente humano representa uno de los principales
factores de costo. El incremento del SMLMV vy del auxilio legal de transporte para
2026 incide directamente en la estructura econdémica de este tipo de contratos y
debe ser considerado dentro de la planeacion presupuestal y del analisis del sector,
con el fin de garantizar la sostenibilidad financiera del servicio y la adecuada
ejecucion contractual.

Para la Alcaldia de Pereira, y en particular para las dependencias responsables de
la gestion tecnoldgica y de los centros de servicios, la evolucion del salario minimo
resulta especialmente relevante, en la medida en que el sistema de informacion
iTURNOS requiere soporte permanente, atencion operativa y acompafiamiento
funcional continuo para asegurar la gestidén eficiente de los flujos de atencién de
personas. En este sentido, el comportamiento del SMLMV constituye un factor
estructural que incide en la formacién de los costos del servicio, sin afectar su
naturaleza local ni su estabilidad operativa, pero si condicionando la adecuada
planeacién econémica del proceso contractual.

(vii CADENA DE PRODUCCION Y DISTRIBUCION

La cadena de produccién y distribucion del sector de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (TIC) se caracteriza por ser predominantemente intensiva en
conocimiento, con un bajo componente de intermediacién fisica y una alta
dependencia del capital humano especializado. A diferencia de sectores
tradicionales basados en la produccion de bienes tangibles, en los servicios TIC la
generacion de valor se concentra en las etapas de disefo, configuracion, operacion,
soporte y evolucién continua de soluciones tecnoldgicas, dando lugar a una cadena
productiva corta, pero altamente técnica, orientada a la prestacién permanente del
servicio mas que a la entrega de productos fisicos. Esta caracteristica resulta
especialmente relevante en sistemas de informacion de mision critica como
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iTURNOS, cuyo valor se materializa en su disponibilidad, estabilidad funcional y
capacidad de respuesta durante la operacion diaria de los centros de servicios.

En la fase inicial de la cadena se encuentra el desarrollo y evolucion del software,
que comprende actividades como la definicién funcional, el disefio técnico, la
programacion, las pruebas de calidad, la documentacion y la mejora continua de la
solucién. Esta etapa es realizada por empresas desarrolladoras especializadas, que
concentran conocimiento técnico, experiencia en sistemas de informacién
institucionales y comprension de los procesos administrativos y operativos de las
entidades publicas. El valor econdmico de esta fase reside principalmente en el
talento humano calificado y en los procesos de aseguramiento de calidad y
continuidad operativa, elementos esenciales para sistemas orientados a la gestion
eficiente de flujos de atencion de personas.

Posteriormente, la cadena continia con la implementaciéon, parametrizacion y
operacion de la plataforma, etapa en la cual el proveedor tecnolégico adapta el
sistema a los procesos especificos de la entidad territorial y a las dinamicas reales
de uso en los centros de servicios. Esta fase incluye la configuraciéon funcional del
sistema, la adecuacion de modulos operativos y administrativos, la integracion con
otros sistemas institucionales cuando aplica, la validacion de la informacion y la
puesta en operacién bajo esquemas de prestacion continua del servicio. En este
punto, no existe una distribucion comercial tradicional, sino una relacion directa
entre el proveedor del servicio y la entidad contratante, lo que reduce intermediarios
y permite un mayor control sobre la calidad, la continuidad y el desempefio del
sistema.

La fase final de la cadena corresponde a la prestacion continua de servicios de
soporte técnico, mantenimiento, actualizacion funcional, desarrollo de evolutivos y
capacitacién, la cual constituye el componente central de los contratos TIC
asociados a sistemas de informacion institucionales como iTURNOS. Esta etapa
asegura la sostenibilidad operativa del sistema, la atencién oportuna de incidencias,
la adaptacion a cambios operativos y normativos, y la adecuada apropiacion de la
herramienta por parte de los usuarios institucionales. La distribucion del servicio se
realiza de manera directa, mediante canales digitales y atencion especializada, sin
requerir el desplazamiento de bienes fisicos, lo que permite una cobertura
permanente y eficiente para sistemas que demandan operacion continua.

En este contexto, la cadena de produccion y distribucion del sector TIC se
caracteriza por su baja intermediacion, alta especializacion técnica y relacion directa
proveedor—entidad territorial, factores que inciden en la estructura de costos del
sector y explican la necesidad de contratar este tipo de servicios como procesos de
apoyo estratégico a la gestion publica. Para la Alcaldia de Pereira, y en particular
para las dependencias responsables de la gestidon tecnoldgica y de los centros de
servicios, este modelo resulta pertinente para garantizar la continuidad, estabilidad
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y evolucién permanente del sistema iTURNOS, el cual soporta procesos criticos de
organizacion y gestion de los flujos de atencién de personas.

(viij MATERIAS PRIMAS NECESARIAS PARA LA PRODUCCION Y LA
VARIACION DE SUS PRECIOS.

En el sector de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones (TIC), las
materias primas no se concentran en insumos fisicos tradicionales, sino
principalmente en capital humano especializado, infraestructura tecnoldgica y
servicios digitales, muchos de ellos provistos por mercados internacionales. Estos
insumos constituyen la base productiva para la prestacién de servicios como soporte
técnico, mantenimiento, desarrollo de evolutivos, operacion de plataformas digitales
y gestion de infraestructura en la nube, y su comportamiento de precios se
encuentra influenciado por variables macroecondmicas nacionales e
internacionales.

a. Talento humano especializado

El principal insumo del sector de servicios tecnolégicos orientados al soporte,
mantenimiento y actualizacién de sistemas de informacion institucionales continta
siendo el talento humano especializado. Este se encuentra conformado por perfiles
como ingenieros de sistemas, desarrolladores de software, arquitectos de
soluciones, analistas funcionales y profesionales con experiencia en la gestién,
operacion y evolucién de plataformas tecnoldgicas de mision critica utilizadas por
entidades publicas. En el caso de sistemas destinados a la gestion de flujos de
atencion ciudadana, dichos perfiles deben combinar competencias técnicas
avanzadas con una adecuada comprension de los procesos institucionales, la
operacion continua de servicios digitales y el manejo responsable de la informacion.

En Colombia persiste una brecha significativa entre la oferta y la demanda de talento
calificado en tecnologias de la informacién, situacion que ha sido ampliamente
documentada por el sector y que impacta de manera directa la disponibilidad de
profesionales con experiencia en plataformas institucionales. Estimaciones del
mercado indican que para el aino 2025 se requeririan mas de 160.000 profesionales
TIC adicionales para atender las necesidades del pais??, lo cual intensifica la

22 Fundacién Corona. Para el 2025, Colombia necesitaria més de 162.000 profesionales en Tecnologias de la
Informacion.
https://www.fundacioncorona.org/sites/default/files/Para%20e1%202025%2C%20Colombia%?20necesitar%C
3%ADa%20m%C3%A 15%20de%20162.000%20profesionales%20en%20Tecnolog%C3%ADas%20de%201a
%20Informaci%C3%B3n%281%29.pdf?utm
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competencia por talento especializado y eleva los costos asociados a su
contratacion y retencion.

En términos salariales, el mercado colombiano ha registrado incrementos
sostenidos en los ingresos de los profesionales TIC, como resultado de la alta
demanda, la escasez relativa de perfiles especializados y la presién ejercida por las
oportunidades de contratacion remota con empresas internacionales. Para 2025,
los salarios mensuales de perfiles técnicos y de desarrollo se situan, de manera
general, entre COP 5.500.000 y valores superiores a COP 10.000.000, dependiendo
del nivel de experiencia, responsabilidad y grado de especializacion??, con perfiles
senior alcanzando rangos aun mayores en proyectos de operacion continua y alta
complejidad funcional. Esta dinamica salarial refleja el caracter estratégico de este
recurso humano dentro del sector.

Estas condiciones inciden de forma directa en la estructura de costos de los
servicios TIC, dado que la nédmina especializada constituye uno de los principales
componentes del gasto operativo de los proveedores tecnologicos. En servicios
asociados a plataformas transversales como iTURNOS, que demandan soporte
permanente, atencion de incidencias, desarrollo de mejoras funcionales, monitoreo
operativo y acompafiamiento técnico especializado, la disponibilidad y retencion de
talento calificado resulta determinante para la sostenibilidad del servicio y la garantia
de continuidad operativa. En consecuencia, esta realidad se refleja de manera
directa en los valores econémicos de las propuestas contractuales y en la capacidad
del proveedor para cumplir con los niveles de servicio requeridos.

Adicionalmente, la creciente digitalizacién de la gestidn publica y la criticidad de los
procesos asociados a la atencién ciudadana exigen perfiles con alta capacidad de
adaptaciéon tecnoldgica, experiencia en plataformas de operacion continua vy
conocimiento del entorno institucional. Esta condicion incrementa el costo relativo
del recurso humano frente a soluciones tecnolégicas genéricas y refuerza la
necesidad de considerar el talento especializado como una variable estructural
dentro del analisis del sector. En el contexto del Municipio de Pereira, donde la
estabilidad y confiabilidad del sistema de informacién inciden directamente en la
eficiencia de los centros de servicio, el talento humano especializado se consolida
como un factor critico para garantizar la adecuada prestacién del servicio y el uso
eficiente de los recursos publicos.

b. LICENCIAS DE SOFTWARE Y TECNOLOGIAS IMPORTADAS

23 CloudDevs. Software Engineer Hiring Guide Colombia 2025. https://clouddevs.com/software-engineer-
hiring-guide-colombia-2025/?utm_
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Las licencias de software, los servicios de infraestructura en la nube, las
herramientas de desarrollo, los sistemas de seguridad perimetral y los servicios de
georreferenciacién constituyen otra materia prima clave del sector TIC. Estos
insumos, en su mayoria indexados a moneda extranjera, han experimentado
variaciones de precio asociadas a la inflacion internacional, la evolucion del
mercado tecnologico global y la volatilidad de la tasa de cambio. De acuerdo con
informacion del Banco de la Republica, la depreciacién del peso observada en los
ultimos afos ha incrementado el costo en moneda local de estos servicios, situacion
que incide directamente en los costos de operaciéon de plataformas digitales que
requieren infraestructura de alta disponibilidad y estandares elevados de seguridad.

c. ANALISIS INTEGRADO DEL IMPACTO EN PRECIOS DEL SECTOR TIC

La combinacion de incrementos salariales en talento especializado, el crecimiento
sostenido de la demanda de infraestructura tecnoldgica y la dependencia de
insumos importados explica la variacion de precios observada en los servicios del
sector TIC durante los ultimos afios. Estas condiciones estructurales evidencian que
los costos del sector no son estaticos ni facilmente sustituibles, y contextualizan la
necesidad de que los contratos publicos asociados a servicios tecnoldgicos se
estructuren bajo esquemas de continuidad, estabilidad y planeacion financiera
adecuada. En este marco, la variacion de precios del sector TIC responde a
dindmicas economicas objetivas y verificables, propias de un sector intensivo en
conocimiento y tecnologia, mas que a decisiones discrecionales de los proveedores.

(viii) DINAMICA DE IMPORTACIONES, EXPORTACIONES Y CONTRABANDO

La dinamica de importaciones y exportaciones en el sector de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones presenta particularidades relevantes frente a
otros sectores de la economia, en la medida en que una proporcion significativa del
valor generado no se materializa en bienes fisicos, sino en servicios intensivos en
conocimiento, desarrollo de software, licenciamiento, soporte especializado vy
operacion de plataformas digitales. En el caso de soluciones como los sistemas de
informacion para la gestion de atencion ciudadana, el componente principal
corresponde a servicios tecnoldgicos prestados localmente, mientras que los
insumos importados se concentran en infraestructura tecnoldgica subyacente,
licencias de software base, servicios cloud y componentes de conectividad provistos
por grandes operadores internacionales. Esta caracteristica reduce la exposicion
directa del contrato a dinamicas tradicionales de comercio exterior de bienes, y
refuerza la relevancia del talento humano y la capacidad técnica nacional como
principal factor productivo del sector.
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En el contexto colombiano, las estadisticas oficiales del DANE evidencian que las
importaciones asociadas al sector TIC se concentran principalmente en equipos de
computo, dispositivos electronicos, componentes de telecomunicaciones y servicios
tecnoldgicos asociados, mientras que las exportaciones del sector han mostrado un
crecimiento sostenido en servicios de software, desarrollo de aplicaciones,
outsourcing tecnologico y soluciones digitales, particularmente hacia mercados de
América Latina y Norteamérica. Este comportamiento refleja una transicion
estructural del sector desde la importacion de hardware hacia la generacion de valor
a través de servicios tecnologicos especializados, tendencia que se alinea con la
provision de plataformas de misién critica operadas y mantenidas localmente, como
los sistemas de informacion utilizados por entidades territoriales para la gestion de
servicios publicos.

Desde la perspectiva del contrabando, el sector TIC presenta una incidencia
diferenciada segun el tipo de producto o servicio. Mientras que el contrabando
afecta principalmente a la importacion de dispositivos fisicos, equipos electrénicos
y componentes de hardware, esta practica resulta marginal en el segmento de
software y servicios tecnoldgicos especializados, donde la provision depende de
derechos de autor, propiedad intelectual, acceso a codigo fuente, conocimiento
técnico y operacion continua. En este sentido, los sistemas de informacion
desarrollados, licenciados y operados por proveedores especializados no son
susceptibles de sustitucion mediante canales informales, dado que su
funcionamiento esta directamente vinculado a la capacidad del proveedor para
garantizar soporte, mantenimiento, actualizaciones y continuidad operativa, lo que
limita estructuralmente la incidencia del contrabando en este tipo de soluciones.

Adicionalmente, la creciente adopcion de esquemas de computacion en la nube y
servicios digitales bajo modelos de suscripcidon ha modificado la Iégica tradicional
del comercio exterior en el sector TIC, desplazando la importacion directa de bienes
hacia la contratacion de servicios transfronterizos regulados, sujetos a marcos
normativos de proteccion de datos, seguridad de la informacién y contratacion
publica. En este entorno, la operacién local de plataformas tecnoldgicas integrales
reduce los riesgos asociados a la dependencia de proveedores informales o no
autorizados y favorece esquemas contractuales estables, en los cuales el valor
agregado se genera principalmente en el territorio a través de servicios
especializados, soporte continuo y desarrollo evolutivo.

En consecuencia, la dinamica de importaciones, exportaciones y contrabando en el
sector TIC refuerza la conveniencia de priorizar soluciones tecnoldgicas
desarrolladas y operadas por proveedores con presencia local, capacidad técnica
comprobada y control directo sobre la plataforma, en la medida en que este enfoque
minimiza riesgos asociados al comercio informal, asegura el cumplimiento de
estandares legales y técnicos, y preserva la continuidad operativa de sistemas
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criticos para la gestion publica territorial. Esta I6gica resulta especialmente relevante
para plataformas de atencion ciudadana que soportan procesos misionales de alta
concurrencia, donde la estabilidad del servicio y la trazabilidad de la informacién
constituyen activos estratégicos para la administracion municipal.

2. ASPECTO TECNICO

Los requisitos técnicos establecidos para el presente proyecto se describen en el
documento denominado “Anexo técnico”, el cual hace parte integral del presente
proceso, el suministro, la instalacion y la puesta en marcha del proyecto, deben
hacerse en estricta observancia de lo alli definido.

3. ASPECTO REGULATORIO

El presente proceso se adelanta de acuerdo con la ley 80 de 1993, el Articulo 2
Numeral 4 literal g) de la Ley 1150 de 2007, la Ley 1474 de 2011 y el articulo
2.2.1.2.1.4.8., del Decreto 1082 de 2015.

El presente proceso de seleccion y el contrato a suscribir como resultado del mismo,
estaran sometidos a la legislacion y jurisdiccion colombiana y se rigen por la Ley 80
de 1993, Ley 1150 de 2007, Ley 1474 de 2011 y el Decreto 1082 de 2015 (Articulo
2.2.1.2.1.4.1. y siguientes) y las demas normas que las complementen, modifiquen
o reglamenten y por las normas civiles y comerciales que regulen el objeto del
presente proceso de seleccion.

La modalidad de seleccion pertinente para esta contratacién, atendiendo las
condiciones de propiedad industrial sera la establecida en el articulo 2 numeral 4
literal g) de la Ley 1150 de 2007, que sefiala:

“Ley 1150 de 2007: Articulo 2°. De las modalidades de seleccién. La
escogencia del contratista se efectuara con arreglo a las modalidades
de seleccion de licitacion publica, seleccion abreviada, concurso de
meritos y contratacion directa, con base en las siguientes reglas:

(...) 4. Contratacion directa. La modalidad de seleccion de contratacion directa,
solamente procedera en los siguientes casos:
(...) g) Cuando no exista pluralidad de oferentes en el mercado”

“Decreto 1082 de 2015 (...) Articulo 2.2.1.2.1.4.8. Contratacion directa cuando no
exista pluralidad de oferentes. Se considera que no existe pluralidad de oferentes
cuando existe solamente una persona que puede proveer el bien o el servicio por
ser titular de los derechos de propiedad industrial o de los derechos de autor, o por
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ser proveedor exclusivo en el territorio nacional. Estas circunstancias deben constar
en el estudio previo que soporta la contratacion”.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2° de la Ley 1150 de 2007, la
modalidad de seleccidén del contratista que corresponde para este contrato es de
contratacion de seleccion directa, reglamentado en el Decreto 1082 de 2015,
articulo 2.2.1.2.1.4.8. Contratacién directa cuando Se considera que no existe
pluralidad de oferentes cuando existe solamente una persona que puede proveer el
bien o el servicio por ser titular de los derechos de propiedad industrial o de los
derechos de autor. El tipo de contrato sera de prestacion de servicios.

Lo anterior en virtud a lo dispuesto en el Decreto 1082 de 2015, articulo 2.2.1.2.1.4.8
“‘De la Contratacion Directa Cuando No Exista Pluralidad de Oferentes. Se
considera que no existe pluralidad de oferentes cuando existe solamente una
persona que puede proveer el bien o el servicio por ser titular de los derechos de
propiedad industrial o de los derechos de autor, o por ser su proveedor exclusivo
en el territorio nacional” teniendo en cuenta que la empresa IDATACUBO S.A.S.
con NIT. 900.272.190, cuenta con los respectivos derechos de autor y derechos
patrimoniales, del sistema ITURNOS: “SISTEMA DE GESTION DE TURNOS Y
ATENCION AL CLIENTE, MODULO DE VOZ AUTOMATICA, MODULO DE
ADMINISTRACION DE RUTAS DEL SERVICIO, MODULO DE PQRS’, , segln
consta en el Certificado de Registro de Soporte Logico — software de la Direccidn
Nacional de Derechos de Autor, unidad administrativa especial, oficina de registro
del Ministerio del Interior, radicado en el libro 13 tomo 50 partida 21 el 21 de octubre
de 2015, con radicado No 1-2015-70783 y que el titular de los derechos de autor es
el sefior DANY ALEXANDER ORREGO CRUZ quien mediante acta 1848 modifica
datos del autor por la empresa IDATACUBO S.A.S. con NIT. 900.272.190.

3.1. ASPECTOS TRIBUTARIOS, FINANCIEROS Y NORMATIVOS DEL
CONTRATO.

Los impuestos vigentes a la fecha deben ser cancelados por el Contratista, sin que
exista reclamacion posible de ajustes o reconocimientos de estos.

IMPUESTO CONTRIBUCION | CARACTE | VALOR O PORCENTAJE
O GASTO R

Estampilla pro cultura Municipal 1.5%
Estampilla pro adulto mayor Municipal 2%
Estampilla pro deporte Municipal 2%
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Industria y comercio Municipal De acuerdo con la actividad
economica del contratista y las
tarifas vigentes a la fecha de pago

Retencion en la fuente Nacional De acuerdo a la actividad
economica.

Estampilla UTP Municipal 1%

Rete ICA Municipal De acuerdo a la actividad
econdmica.

Estampilla Justicia Familiar Municipal 2%

Acuerdo 36 de 2025

3.1.1. CLASIFICACION UNSPSC

Los codigos deben estar relacionados con el objeto del contrato, consulte la “Guia
para la Codificacion de Bienes y Servicios” expedida por la Agencia Nacional de
Contratacion Publica— Colombia Compra Eficiente que se encuentra publicada en
www.contratos.gov.co y www.colombiacompra.gov.co/es/manuales.

De acuerdo con la Codificacion de Bienes y Servicios del Cédigo Estandar de
productos y servicios de Naciones Unidas, los servicios o bienes a suministrar se
encuentran codificados, hasta el cuarto nivel de la siguiente manera:

CODIGO SEGMENTO FAMILIA |CLASE PRODUCTO
81112200 81 8111 811122 81112200
Servicios Basados Servicios Mantenimiento
en Ingenieria, informaticos| y soporte de
Investigacion y software
Tecnologia
81112205 81 8111 811122 81112205
Servicios Basados Servicios Mantenimiento | Mantenimiento
en Ingenieria, informaticos| y soporte de de software de
Investigacion y software sistemas de
Tecnologia gestion de
bases de
datos

NOTA: El anterior cédigo solo sirve de referencia para la administracion no siendo
estos un requisito habilitante para el proponente.
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4. ANALISIS DE LA DEMANDA

La Secretaria de Tecnologias de la informacion y la comunicacién TIC, tiene como
objetivo principal dentro del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion PETIC, el proporcionar una percepcion global e integradora de la
gestion de las tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones TIC, que permita
proyectar, romover e impulsar las actividades de exploracion, analisis, desarrollo
tecnologico e innovacion con el proposito de apoyar la mision y los objetivos
estratégicos.

En este sentido, con el animo de identificar experiencias de contratacién similares
que permitan definir parametros clave para la estructuracion del proceso de soporte,
mantenimiento y actualizacion, el municipio debe tener en cuenta las condiciones
en las cuales ha adquirido en el pasado el bien o servicio objeto del Proceso de
Contratacién y como lo han hecho otras Entidades Estatales a nivel nacional.

Segun lo revisado en SECORP I, varias entidades publicas, han realizado similares
contratos para atender esta necesidad, con similares objetos, plazos y demas
caracteristicas del presente proceso de contratacidén publica que tiene como objeto:
“Prestar servicio de soporte, mantenimiento y actualizacion del sistema de
informacion destinado a la gestion eficiente de los flujos de atencidn de personas
en los centros de servicios de la Alcaldia de Pereira”

4.1. Se analizara a continuacion los siguientes aspectos: a) ; Como la Entidad
en el pasado ha adquirido el bien, obra o servicio a contratar? b) Cémo
adquieren las otras Entidades Estatales y las empresas privadas este bien,
obra o servicio?

a) ¢Coémo la Entidad en el pasado ha adquirido el bien, obra o servicio a

contratar?:
ANO 2025
Objeto del contrato PRESTAR SERVICIO DE SOPORTE,

MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION
DEL SISTEMA DE INFORMACION
DESTINADO A LA GESTION
EFICIENTE DE LOS FLUJOS DE
ATENCION DE

PERSONAS EN LOS CENTROS DE
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SERVICIOS DE LA ALCALDIA DE
PEREIRA

Proceso No CO1.PCCNTR.7853709

Modalidad de seleccion: Directa

Valor del contrato: $120.000.000

Plazo: 233 dias

\
ANO 2024

Objeto del contrato

ADQUIRIR UN  SISTEMA  DE
INFORMACION PARA LA GESTION
EFICIENTE DE FLUJOS DE
ATENCION DE PERSONAS PARA
LOS CENTROS DE SERVICIOS DE LA
ALCALDIA DE PEREIRA

Proceso No SMTIC-MC-276-2024
Modalidad de seleccion: Minima Cuantia
Valor del contrato: $84.490.000

Plazo: 2 meses

ANO 2023

Objeto del contrato

“RENOVACION DE LA LICENCIA Y
SOPORTE DEL SISTEMA DIGITURNO
PARA EL MUNICIPIO DE PEREIRA”

Proceso No CO1.PCCNTR.5489488
Modalidad de seleccion: Directa

Valor del contrato: $36.295.000

Plazo: 1 mes

ANO 2022

Objeto del contrato

Renovacion de licencias sistema
DIGITURNO y labores de
mantenimiento y soporte

Proceso No

7060 del 2022
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Modalidad de seleccion: Minima Cuantia
Valor del contrato: $29.750.000
Plazo: 9 dias

b.) ¢Como adquieren las otras Entidades Estatales y las empresas privadas
este bien, obra o servicio?

En la pagina www.colombiacompra.gov.co — SECOP Il, se encontré que durante los
ultimos afios fueron adjudicados procesos de contratacion similares con el objeto
contractual asi:

Objeto del contrato

Renovacion de los servicios de
Digiturno e integracion con la sede
electronica

Entidad contratante

SECRETARIA DISTRITAL DEL
HABITAT

Proceso No SDHT-CD-027-2025
Modalidad de seleccion: Contratacion directa
Valor del contrato: 38.172.944

Plazo: 1 ( Meses)
Vigencia: 2025

Objeto del contrato

Realizar la adquisicion; instalacion y
puesta en funcionamiento de equipos
de Digiturno destinados para fortalecer
el flujo de servicio y tramites a la
ciudadania de la SDS

Entidad contratante

FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE
SALUD (Distrito Capital de Bogota)

Proceso No

CO1.REQ.7194496

Modalidad de seleccion:

Seleccion Abreviada de Menor Cuantia

Valor del contrato:

$ 139.347.810

Plazo:

8 dias

Vigencia:

2024
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Objeto del contrato

Realizar la adquisicion; instalacion y
puesta en funcionamiento de equipos
de Digiturno destinados para fortalecer
el flujo de servicio y tramites a la
ciudadania de la SDS

Entidad contratante

FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE
SALUD (Distrito Capital de Bogota)

Proceso No

CO1.REQ.7194496

Modalidad de seleccion:

Seleccién Abreviada de Menor Cuantia

Valor del contrato:

$ 139.347.810

Plazo:

8 dias

Vigencia:

2024

Objeto del contrato

Adquirir los servicios de actualizacion;
mantenimiento; soporte;
reconfiguracién; reparametrizacion y
ajuste al modelo de atencién del
Sistema de Digiturno para el Ministerio
de Justicia y del derecho

Entidad contratante

ALCALDIA DEL DISTRITO
TURISTICO Y CULTURAL DE
CARTAGENA DE

INDIAS

Proceso No

CO1.REQ.4994482

Modalidad de seleccion:

Contratacion Directa

Valor del contrato: $ 23.085.427
Plazo: 196 dias
Vigencia: 2023

5. EXPERIENCIA ESPECIFICA

Durante la vigencia 2024 se realizé un proceso de convocatoria publica de minima
cuantia Nro. de proceso SMTIC-MC-276-2024, cuyo objeto era: “ADQUIRIR UN
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION EFICIENTE DE FLUJOS DE
ATENCION DE PERSONAS PARA LOS CENTROS DE SERVICIOS DE LA
ALCALDIA DE PEREIRA”, como resultado de esta convocatoria se celebré el
contrato Nro. 6875-2024 con el proveedor IDATACUBO S.A.S. identificado con Nit.
900.272.190, adquiriendo asi la licencia de uso a perpetuidad del aplicativo de

gestion de flujos de atencion.

6. ANALISIS DE LA OFERTA
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De conformidad con los lineamientos de la Agencia Nacional de Contratacion
Publica -Colombia Compra Eficiente, el analisis de la oferta debe considerar no solo
la existencia de proveedores en el mercado, sino también la naturaleza del bien o
servicio a contratar, su grado de especializacién, la dependencia tecnologica y los
derechos de propiedad intelectual asociados al sistema objeto del contrato.

El presente proceso se enmarca dentro de los servicios clasificados en los codigos
UNSPSC 81112200 Servicios de mantenimiento y soporte de sistemas de
informaciony 81112205 Servicios de actualizacién y soporte de software, los cuales
corresponden a actividades especializadas que se prestan sobre plataformas
tecnolégicas especificas, previamente desarrolladas, implementadas y adaptadas a
los procesos particulares de la entidad.

En el caso del sistema de informacion destinado a la gestion eficiente de los flujos
de atencidon de personas en los centros de servicios de la Alcaldia de Pereira, la
oferta de mercado no puede analizarse bajo criterios de pluralidad general, dado
que se trata de un software institucional con arquitectura propia, parametrizaciéon
especifica, integraciones funcionales y configuraciones operativas particulares,
cuyo soporte, mantenimiento y actualizacidn requieren conocimiento técnico
profundo del cddigo fuente, de la logica del sistema y de su evolucion histérica.
Desde el enfoque del Modelo de Abastecimiento Estratégico de CCE, este tipo de
contratacion se ubica dentro de una categoria de alto nivel de especializacién y
dependencia del proveedor, en la cual el riesgo principal no es la inexistencia de
proveedores TIC en el mercado, sino la imposibilidad técnica y operativa de sustituir
al proveedor que cuenta con la titularidad, el conocimiento exclusivo o la experiencia
directa sobre el sistema. En consecuencia, aunque el mercado TIC presenta una
oferta amplia de empresas que prestan servicios de soporte y mantenimiento de
software en términos generales, dicha oferta no resulta homogénea ni sustituible
cuando se trata de plataformas institucionales especificas.

Adicionalmente, la continuidad operativa del sistema, la proteccion de la
informacion, la estabilidad del servicio y la correcta atencion de los ciudadanos
dependen de que el proveedor cuente con capacidad inmediata de intervencion,
dominio de la estructura del sistema y experiencia comprobada en su operacién. La
vinculacion de un tercero sin dicho conocimiento implicaria riesgos elevados de
indisponibilidad del servicio, pérdida de informacién, reprocesos técnicos y
afectacion directa a la prestacion del servicio publico.

Por lol tanto, el analisis de la oferta evidencia que la contratacion se justifica bajo la
modalidad de contratacién directa, en la medida en que el servicio requerido solo
puede ser prestado de manera idénea por el proveedor que tiene la capacidad
técnica, el conocimiento especializado y la experiencia directa sobre el sistema de
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informacion, lo cual se encuentra plenamente alineado con los principios de
eficiencia, economia y responsabilidad que rigen la contratacion estatal.

7. CONDICIONES TECNICAS

Con el fin de identificar y contextualizar los principales componentes técnicos que
caracterizan la plataforma iTURNOS y los servicios asociados a su actualizacion,
mantenimiento y soporte, a continuacion se presenta un cuadro de aspectos
técnicos elaborado a partir de la informacion suministrada por el proveedor en la
propuesta comercial vigente. Este cuadro permite evidenciar las capacidades
funcionales, operativas y tecnologicas del sistema, asi como los elementos que
sustentan su condicion de plataforma de mision critica para la gestion de atencién
ciudadana en el Municipio de Pereira, facilitando su analisis desde la perspectiva
técnica dentro del estudio del sector.

Aspecto técnico Descripcion

Sistema Integral de Atencién al Ciudadano (Digiturno),
orientado a la gestion eficiente de flujos de atencion,
administracion de turnos, citas y filas en entornos de alta
concurrencia.

Plataforma centralizada, multisectorial y escalable, disefiada
para operar bajo esquemas de cloud computing, soportando

Tipo de solucién

Arquitectura

tecnologica crecimiento organico ilimitado y alta disponibilidad.
Servicio prestado desde la nube, con operacién continua y

Modalidad de soporte técnico principalmente remoto; soporte presencial

operacion disponible para nuevas implementaciones o despliegues

especificos.

Gestidn de turnos y citas, administracion de colas en tiempo
Componentes real, asignacidon automatica de recursos, generacion de

funcionales reportes operativos, monitoreo de atencion y analitica basica de
datos.

Canales de Aten’cién pre.senc?i’al me'di.ante.ventanillas fl'sica.s,y canal digital a

atencion traves de aplicacion movil nativa para autogestion de turnos y

seguimiento en tiempo real.

Integracion entre atencion fisica y digital, permitiendo
Omnicanalidad |descongestion de salas de espera, reduccion de tiempos
muertos y mejora en la experiencia ciudadana.

Capacidad Operacion comprobada en mas de 30 ventanillas en Secretaria
instalada de Hacienda, mas de 10 modulos en la Agencia Publica de
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Aspecto técnico

Descripcion

Empleo y 3 ventanillas en la Secretaria de Salud, ademas del
canal digital ilimitado.

Desempefio
operativo

Procesamiento de mas de 150.000 solicitudes anuales, con
picos superiores a 800 interacciones diarias y latencia inferior a
60 ms en condiciones de alta demanda.

Gestién de picos

Capacidad de absorber incrementos de demanda superiores al
11 % en dias criticos o post-festivos, manteniendo la

de demanda o . .

continuidad operativa del servicio.

Posibilidad de incorporar nuevas dependencias, secretarias o
Escalabilidad puntos de atencion sin afectar la operacién existente, bajo los

mismos estandares técnicos y funcionales.

Soporte técnico

Soporte telefénico y remoto inmediato; requerimientos que
implican desarrollo se atienden segun acuerdos técnicos entre
las partes; horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 a.m.
a 5:00 p.m.

Mantenimiento y
actualizacion

Actualizacion permanente de versiones liberadas por el
desarrollador, ajustes especificos de desarrollo y
mantenimiento funcional durante la ejecucion contractual.

Capacitacion funcional a los responsables del manejo de la

Capacitacion plataforma cuando la entidad lo requiera.
La Alcaldia de Pereira cuenta con licencia a perpetuidad del
Propiedad y sistema; iDataCUBO es el unico proveedor autorizado para
derechos soporte, mantenimiento y actualizacién de la plataforma y sus
modulos.
Seguridad y Opere_l_cién bajo esquemas dfe a_lta disponib_ilidad, con épfasis en
estabilidad estabilidad del servicio, continuidad operativa y confiabilidad de

la informacién gestionada.

Fuente: PROPUESTA COMERCIAL DEL SERVICIO iDataCUBO 2026.

8. PLAZO DE EJECUCION

El contrato estara vigente desde la fecha de suscripcion del acta de inicio hasta el
31 de diciembre del 2026

9.
DE PAGO

VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO, SU JUSTIFICACION Y FORMA

La Secretaria de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion considera que la
propuesta presentada por iDataCUBO S.A.S. resulta técnica y econdmicamente
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adecuada para el Municipio de Pereira, atendiendo la naturaleza estratégica, la
criticidad operativa y la complejidad funcional asociada a la implementacion,
operacion y evolucion de la plataforma iTURNOS. La prestacién del servicio
involucra componentes tecnoldgicos de mision critica, tales como la operacion
continua del sistema de gestion de turnos, la infraestructura en la nube, el soporte
técnico especializado, la atencién de incidencias, la actualizacion funcional y el
desarrollo de ajustes evolutivos, los cuales requieren conocimiento profundo de la
arquitectura del sistema, experiencia comprobada en entornos de alta concurrencia
y capacidad técnica para garantizar la continuidad del servicio en dependencias
misionales de la administracion municipal, tal como se evidencia en la propuesta
técnica y comercial presentada por el proveedor.

En razdn de lo anterior, y de acuerdo con los valores ejecutados y proyectados para
la operacioén del sistema de informacion iTURNOS, se evidencia una evolucién del
costo coherente con el aumento del alcance funcional, la madurez operativa de la
plataforma y las necesidades reales identificadas durante su uso efectivo en los
centros de atencion del Municipio de Pereira. Para la vigencia 2025, el valor del
contrato ascendi6 a CIENTO VEINTE MILLONES DE PESOS ($120.000.000),
correspondiente a la prestacion de los servicios de soporte técnico, mantenimiento,
actualizacion funcional y acompafiamiento operativo del sistema, garantizando la
continuidad del servicio y la estabilidad de la plataforma en su fase de consolidacion
institucional. Para la vigencia 2026, el valor estimado del contrato asciende a
CIENTO TREINTA Y OCHO MILLONES DE PESOS ($138.000.000) moneda
corriente, conforme a la propuesta presentada por iDataCUBO S.A.S., reflejando
una actualizacién razonable del costo asociada a la mayor demanda operativa, la
necesidad de asegurar niveles adecuados de servicio, la incorporacion de ajustes
evolutivos y la sostenibilidad técnica de la plataforma, de acuerdo con las
condiciones técnicas, econdmicas y de alcance descritas en la propuesta comercial
del proveedor:
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Item Especializado Descripcion Valor Unitario
Infraestructura Cloud de | Alojamiento en servidor dedicado/instancia cloud,
Alta  Disponibilidad y | WAF, gestion de backups (Snapshot), Certificados | $42,000,000
Seguridad Gestionada SSL y monitoreo 24/7 de recursos (CPU, RAM, 1/0).
Soporte Técnico | Soporte técnico para la resolucion de incidentes,
Especializado (Nivel 2 y 3) y | asesoria permanente, monitoreo de latenciay gestion | $53,000,000
Operatividad (SLA) de la continuidad del negocio bajo marco ITIL.
vartenimirto Evoo | DeSplegie de,_uevas vrsones  iberade
Actualizacion del Ciclo de | Vo Vin cases), parches ce Segundat. | $14,000,000
optimizacion de codigo y refactorizacion de base de
Vida del Software
datos.
Servicio de Desarrollo de Desarrollo de nuevas funcionalidades especificas,
Software para Aiustes ajustes a las existentes y adaptaciones a| $25,000,000
parafy normatividad.
Transferencia de | Capacitaciones funcionales, actualizacion de
Conocimiento y Gestion del | manuales de usuario y formacion a administradores $4,000,000
Cambio del sistema.
TOTAL | $138,000,000

FORMA DE PAGO

Valores fijos de la propuesta

Se proponen la configuracion de once (11) pagos o segun lo determine la
supervision del contrato, para cubrir la vigencia 2026 o segun acuerdo entre las
partes.

JUSTIFICACION DEL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

El valor del contrato propuesto para la vigencia 2026 presenta un incremento
nominal del 15,0 %, equivalente a DIECIOCHO MILLONES DE PESOS
($18.000.000), al pasar de CIENTO VEINTE MILLONES DE PESOS
($120.000.000) en la vigencia 2025 a CIENTO TREINTA 'Y OCHO MILLONES DE
PESOS ($138.000.000) en la vigencia 2026, para la prestacion del servicio por parte
de iDataCUBO S.A.S. en la implementacion, soporte y evolucion de la plataforma
iTURNOS. Este incremento refleja el ajuste asociado a la continuidad del servicio,
la mayor demanda operativa del sistema, la necesidad de garantizar niveles
adecuados de soporte especializado y la sostenibilidad técnica de una plataforma
de misidn critica para la atencién ciudadana.
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No obstante, al descontar el efecto inflacionario correspondiente a un indice de
Precios al Consumidor (IPC) del 5,10 %, el incremento real del contrato se ubica
aproximadamente en el 9,4 %, lo que permite contextualizar el ajuste propuesto
dentro de las condiciones economicas reales del sector TIC. Este comportamiento
resulta consistente con la dinamica de costos del sector, particularmente en lo
relacionado con el talento humano especializado, la operacién en infraestructura
cloud y la actualizacion permanente de soluciones tecnoldgicas, evidenciando que
el ajuste contractual se mantiene en rangos razonables y acordes con la
preservacion del valor publico de la inversion realizada por el Municipio de Pereira.

Increm
Concepto Vigencia | Vigencia |Increment ?ﬁfnr::ﬁ:: IPC | ento
2025 2026 o0 nominal (%) (5,10 %)| real
(%)
Valor del
ifﬁgﬁéos $120.000.000 | $138.000.000 | $18.000.000 15,0 % 510% | 9.4 %
(iDataCUBO)

De conformidad con las condiciones contractuales y técnicas analizadas, el ajuste
del valor del contrato no obedece a la incorporacion de un nuevo sistema ni a un
cambio estructural en el objeto contractual, sino a la ampliacion, fortalecimiento y
consolidacion de componentes esenciales para la adecuada prestacion del servicio
asociado a la plataforma iTURNOS. En particular, dicho ajuste se encuentra
vinculado al fortalecimiento del modelo de soporte técnico especializado, a la
ampliacion de la capacidad destinada a desarrollos evolutivos y ajustes funcionales,
a la operacion permanente de la infraestructura cloud bajo esquemas de alta
disponibilidad y a la gestion continua de servicios tecnoldgicos complementarios
indispensables para garantizar la estabilidad, seguridad y continuidad operativa del
sistema. Estos elementos responden directamente a la madurez operativa
alcanzada por la plataforma y a su uso efectivo en dependencias de alta
concurrencia del Municipio de Pereira, lo cual incrementa de manera natural las
exigencias técnicas, operativas y de seguridad de la informacién.

Disponibilidad Presupuestal
El Municipio de Pereira adelantara el presente proceso conforme al

Certificado de Conveniencia y Oportunidad No. 2604 del 10/01/2026 y con
cargo del siguiente certificado de disponibilidad presupuestal:

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL No. 3380
FECHA [20/01/2026
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VALOR TOTAL $138.000.000

RUBRO 2.3.2.02.02.008 Servicios prestados a las empresas|
servicios de produccion

C. DE COSTO 1177 Secretaria tic

FONDO 101 FONDOS COMUNES
FORTALECIMIENTO DE LA

2024660010030 | NFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

PARA LA TRANSFORMACION

PROYECTO DIGITAL DEL MUNICIPIO DE

PEREIRA

10. Acuerdos Comerciales

La Entidad Estatal debe determinar si un Acuerdo Comercial es aplicable siguiendo
las siguientes reglas en orden consecutivo:

Regla 1. Si la Entidad Estatal no hace parte de las Entidades Estatales incluidas en
el Acuerdo Comercial, el Proceso de Contratacion no esta cubierto por este y, en
consecuencia, no es necesario hacer analisis adicional alguno.

Regla 2. Si la Entidad Estatal esta incluida en el Acuerdo Comercial y el presupuesto
oficial del Proceso de Contratacion es inferior al valor a partir del cual el Acuerdo
Comercial es aplicable, el Proceso de Contratacion no esta cubierto y, en
consecuencia, no es necesario hacer analisis adicional alguno.

Regla 3. Si la Entidad Estatal esta incluida en el Acuerdo Comercial y el presupuesto
oficial del Proceso de Contratacion es superior al valor a partir del cual el Acuerdo
Comercial es aplicable, la Entidad Estatal debe determinar si hay excepciones
aplicables al Proceso de Contratacion. Si no hay excepciones, el Acuerdo Comercial
es aplicable al Proceso de Contratacion. Asi entonces a continuacion se describe la
cuantia, cobertura y excepciones de los Acuerdos mencionados:

De conformidad con el Manual para el Manejo de los Acuerdo Comerciales en
Procesos de Contratacion, publicado por Colombia Compra Eficiente, a
continuacion, se relaciona el analisis para el presente proceso:
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olumnaly2 Columna3 Columna 4 Columnab Columna 6 Columna7 Columna8
MATRIZ DE ACUERDOS Estatal e Servicios de . Aplicable al cubierto por
COMERCIALES ) Construccion a Proceso de
Incluida  Servicios a partir . superior al valor . el Acuerdo
partirde : Contratacion .
de: del Acuerdo Comercial
ALIANZA CHILE Sl $ 1.148.000.000 | $§ 25.545.923.858 NO NO NO
PACIFICO MEXICO NO N/A N/A N/A N/A N/A
PERU Sl $ 1.148.000.000 | $ 25.706.187.670 NO NO NO
CANADA NO N/A N/A N/A N/A N/A
CHILE S| $ 1.148.000.000 | $§ 25.545.923.858 NO NO NO
COREA NO N/A N/A N/A N/A N/A
COSTARICA Sl $ 1.162.733.000 | $§ 25.725.714.885 NO NO NO
ESTADOS AELC S| $ 852.074.000 | $§ 21.301.857.000 NO NO NO
ESTADOS UNIDOS NO N/A N/A N/A N/A N/A
MEXICO NO N/A N/A N/A N/A N/A
TRIANGUL EL SALVADOR NO N/A N/A N/A N/A N/A
0 NORTE GUATEMALA Sl $ 1.105.000.000 | $ 1.105.000.000 NO NO NO
HONDURAS NO N/A N/A N/A N/A N/A
UNION EUROPEA Sl $ 859.752.000 | $ 34.472.000.000 NO NO NO
COMUNIDAD ANDINA Sl Indepediente del valor de contrato NO NO NO
Tabla# 4 Elaboracion propia a partir de la guia Pag 11 del MANUAL PARA EL MANEJO DE LOSACUERDOS COMERCIALES EN PROCESOS DE CONTRATACION de
la agencia colombia compra eficiente M-MACPC-12
* Para los valores base de la CAN segun el manual pagina 15, parrafo 4: "La decision 439 de 1998 de la secretaria CAN es aplicable a todos los proceso de
contratacion (...) ,independientemente del valor del proceso de contratacion.”
** Para elvalor base de Guatemala, segun el manual Pagina 15 parrafo 2 : "corresponde al valor de la menor cuentia de la entidad”
*** https://colombiacompra.gov.co/sites/default/files/manuales/cce_manual_acuerdos_comerciales_web.pdf

11. CONCLUSIONES DEL ESTUDIO DEL SECTOR:

De acuerdo con la necesidad identificada por el Municipio de Pereira y en
cumplimiento de la normativa vigente en materia de contratacion publica, el presente
analisis del sector permitié establecer que el objeto a contratar, consistente en
“PRESTAR EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO, ACTUALIZACION,
MANTENIMIENTO Y DESARROLLO DE EVOLUTIVOS DEL SISTEMA DE
INFORMACION iTURNOS DE LA ALCALDIA DE PEREIRA DURANTE LA
VIGENCIA 2026”, tiene como finalidad garantizar la operacién continua, estable y
eficiente del sistema integral de atencion al ciudadano, incluyendo la gestion de
turnos, la operacion del canal digital, los médulos administrativos y la infraestructura
tecnolégica asociada. Dicho objeto corresponde a un servicio de alta
especializacion técnica, directamente vinculado a una plataforma tecnoldgica de
mision critica ya implementada y en operacion en dependencias estratégicas del
Municipio de Pereira, orientada a la organizacion de flujos de atencién, la
optimizacién de los tiempos de servicio y la mejora de la experiencia ciudadana en
escenarios de alta concurrencia.
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El analisis técnico, econdmico y funcional evidencié que la prestacion de estos
servicios no se desarrolla en un escenario de libre concurrencia, en la medida en
que el sistema iTURNOS constituye una solucién tecnolégica propietaria, disefiada,
desarrollada e implementada por iDataCUBO, quien detenta los derechos de autor,
el conocimiento integral de la arquitectura del sistema y la experiencia operativa
acumulada durante su despliegue y funcionamiento continuo en la entidad. El
soporte especializado, el mantenimiento evolutivo, la actualizacién funcional, la
administracion de la infraestructura en la nube, la atencion de incidencias criticas y
el desarrollo de ajustes especificos requieren un dominio técnico y operativo que no
resulta transferible de manera inmediata ni replicable por terceros, sin que se
identifique en el mercado una pluralidad real y efectiva de oferentes con capacidad
para asumir integralmente dichas obligaciones bajo los niveles de continuidad,
seguridad y estabilidad que exige un sistema transversal de atencién ciudadana.

Adicionalmente, el analisis comparativo de los valores contractuales
correspondientes a las vigencias 2025 y 2026 permitié establecer que el ajuste del
valor del contrato responde a factores econdmicos objetivos y verificables, tales
como el comportamiento inflacionario, el incremento del salario minimo legal
mensual vigente, la presion salarial propia del sector TIC y la evolucién natural de
la operacion del sistema. Esta evolucion se refleja en el aumento del volumen de
usuarios atendidos, la mayor cantidad de interacciones procesadas, el crecimiento
de la demanda de soporte técnico, la necesidad de ampliar la capacidad destinada
a desarrollos evolutivos, el fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica vy la
exigencia de mayores niveles de disponibilidad y seguridad de la informacion. En
este sentido, el incremento real del valor contractual se orienta a preservar la
sostenibilidad del servicio y la continuidad operativa de la plataforma, sin que ello
implique la incorporacién de un nuevo sistema ni una modificacion sustancial del
objeto contractual inicialmente definido.

En consecuencia, y con fundamento en lo dispuesto en el articulo 2 numeral 4 literal
g) de la Ley 1150 de 2007 y en el Decreto 1082 de 2015, el analisis del sector
permite establecer que la modalidad de seleccidn procedente para la contratacion
del objeto descrito corresponde a la contratacion directa por inexistencia de
pluralidad de oferentes, como mecanismo que permite garantizar la continuidad
operativa del servicio, la estabilidad técnica del sistema iTURNQOS, la proteccién de
la informacion gestionada por la plataforma y la sostenibilidad institucional de una
herramienta tecnolégica estratégica para la gestion eficiente de la atencidn
ciudadana en el Municipio de Pereira.

Carrera 7 18-55 Pereira — Risaralda
WWW.pereira.gov.co



Alcaldia de ANALISIS DEL SECTOR
i PEREIRA

Version: 1 Fecha de vigencia: 12 de mayo de 2025

Se firma a los 19 dias de mes de enero de 2026

Cordialmente,

CARLO UEZR
Secretario de Tecnologias de la

Proyectd: Luz Geraldine Hernandez Ospina, Contratis&Secretaria de las Td‘;f@ ; \
Revisién legal: Laura Amaya, Abogada contratista, Tl -

Apoyo técnico: Santiago Molina Gémez - Director Secretaria%
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