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No. 015 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA

No GS3-2026- -MEBOG
Bogota D.C., 28 de Febrero de 2026

Sefiora teniente coronel

LUZCATALINA MIRANDA GUERRERO
defe (E) Unidad Prestadora de Salud Bogota
Carrera 68B Bis No. 44 - 58

Bogota D.C.

ASUNTO: Informe de Supervisién Contrato No. 97-7-20665-24
TIPO DE INFORME
PERIODICO _ X O FINAL

Pericdo del informe de supervisién

En cumplimientoa-ios articulos 83 y 84 dela Ley 1474 de 2044, “Por la cual se dictan-hormas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupeion y la efectividad de!
controf,de la gestion ptblica’, asi como de ia Resolucién No.03049 del 30 de julio dei 2014 “Por Ja‘etual se
adopta el Manual de Coniratacién de la Policia Nacional”, Resolucién No. ‘00090 del 15/01/2018,)"Por la cual
se actualiza, madifica 'y complementa el Manual de Contratacién e 1a Policia Nacional adoptado mediante
Resolucion No. 03049 de 2014, y la-"Guia para el efercicio delas funciones de Supervision e Interventoria de
los contratas del Estado” expedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas que'las modifiquen, adicionen
o sustituyan, sin perjuicio de las funciones establecidas contractualmente y aquelias inherentes a lanaturaleza
del gjercicio de la supervision, me permito presentar el correspondienteinforme del contrato u'orden de compra

del asunio a traves del cual se detallg,“el seguimiento y_ el grado de cumplimiente de las obligaciones
establecidas en el respectivo contrato u orden, asi:

2710112026

26/02/2028 |

INFORMACION GENERAL:

Mediante comunicacion oficial No.>GS-2024-895275-MEBOG de fecha 26/12/2024 el sefior Mayor
ALEJANDRO HUEJE ANDRADE obrande en calidad-de Jefe Grupo Contratos 'de la UPRES Bogota notifica
como supervisor del contrato No. 97-720665-24 ‘al’ Jefe Central de Agendamienio UPRES Bogota sefior
fntendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO.GARCIA.

Medianie ‘acta de enirega No. 065/UPRES-GUPAS de faecha 07/02/2025, el sefion Intendente Jefe CESAR
AUGUSTO TORO GARCIHA entrega el cargo de Jefe de la Oficina Central de’ Agendamiento de la UPRES
Bogota a la sefiora TA-26 ANDREA YOHANAVELA HURTADQ.

Mediante acta de entrega No. 146/UPRES-GUPAS de fecha 13/03/2025, ia sefiora TA-26 ANDREA YOHANA
VELA"HURTADO entrega el cargo de Jefe de la Oficina Central de Agendamientc de la UPRES Bogotéd a el
sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORQ GARCIA.

Mediante acta de entrega No. 00520/UPRES-GUPAS de fecha 26/12/2025, &l sefior Intendente Jefe CESAR
AUGUSTO TORO GARCIA entrega el cargo de Responsable Asignacién Citas Médicas Del Grupo Prestador
De Atencion En Salud UPRES Bogota 2 la sefiora 15-27 YOLANDA RUSSE MONROY,
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Mediante acta de entrega No. 00001/UPRES-GUPAS de fecha.06/01/20286, |a sefiora TS-27 YOLANDA RUSSH
MONROY entrega el cargo de Responsable Asignacién Gitas Médicas Del Grupo Prestador De AtencionEn
Salud UPRES Bogota a el sefior Intendente Jefe CESAR' AUGUSTO TORQO GARCIA

+ Periodicidad establecida para la entrega del informe de supervisién: MENSUAL

No. de informes de supervisién presentados 'y publicados en SECOP'II; 14

Informe de supervision del mes de diciembre 2024 del periodo comprendido entre ‘el 27/12/2024 Al
30/12/2024, preseniado medianie comunicacién oficial GS-2025-067140-MEBOG’

Informe de supervision- del mes de enero 2025 del periodo comprendido entre el 01/04/2025 Al
31/01/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-067349-MEBOG.

Informe de supervision del mes de. febrero 2025 del periodo comprendido entre el 04/02/2025 Al
26/02/2026, presentado mediante.comunicacién oficial GS-2025-432722-MEBQG,

Informe de supervision delmes de febrero a marze 2025 correspondiente al periodo comprendido.entre
el 27/02/2025 Al 26/03/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-434291-MEBOG.
Informe de supervision dei mes de marzo a abril 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27/03/2025 Al 26/04/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-740098-MEROG.
Informe de supervision del mes de abril a mayo 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
2710472025 Al 26/05/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS:2025-767312-MEBQG.
Informe de superyision del mes de mayo ajunio 2025 correspondiente al periodo comprendido entre ef
27/05/2025 Al26/06/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-767312-MEBOG,
Informe de supervision del mes de junio a julio 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27106/2025 Al 26/07/2028, presentado mediante comunicacion oficial G8-2025-767526-MEBOG.
Informe de supervision del mes de julic a agosto 2025 correspondiente al periodo comprendido entre
el 27/07/2025A126/08/2025, presentado mediante comunicacién oficial GS-2025-767537-MEBOG.
Informe de'supervision del mes de agosto a septiembre 2025 correspondiente al‘pericdo comprendido
entre el 27/08/2025 Al 26/09/2025, presentado. mediante comunicacion, oficial GS-2025-767552-
MEBOG.

Informe de supervision del mes de septiefibre a octubre 2025 correspondiente al pericdo comprendido
entre el 27/09/2025 Al 26/10/2025, presentado mediante ‘comunicacidn oficial GS-2025-769500-
MEBOG.

Informe de supervisién del mes de cctubre a noviembre 2025 correspondiente ai periodo comprendido
entre el 27/10/2025 Al 26/11/2025, presentado mediante comuhicacion oficial G8-2025-770686-
MEBOG.

Informe 'de supervision del mes de noviembre adiciembre 2025 correspendiente al periodo
comprendido entre el 27/11/2025 Al 26/12/2025, presentado mediante. cemunicacion oficial G&-2025-
776010-MEBOG.

Informe de supervision del mes de' diciembre 2025 a enero 2028 correspondiente al periodo

comprendido entre el 27/12/2025 Al 26/01/2026, presentado mediante comunicacién oficial G8-2026-
066221-MEBOG.

INFORMACION DEL CONTRATO

CONTRATO No. 97-7-20665-24

Instrumento de agregacién || REALIZAR LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A
contrato greg de LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E

PRESTACION DE UN SERVICIO (NTEGRAL DE CONTAGT CENTER PARA

INFORMACION. GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD PARA LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD BOGOTA.

Contratista NELLENIUM BPO S A.
Representante legal ANDRES EDUARDQ ZULUAGA CAMACHOD -
Valor inicial del

contraio

$5.726.000.000,00
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Plazo de ejecucién
inicial

31 de octubre de 2025

Fecha deCinicio del
plazo-'de ejecucidn

27 de diciembre de 2024

inicialmente)

del contrato

Fecha de

terminacién del

plazo de“ ejecucion

del contrato 31 deectubre de 2025
{pactada

Valor adiciones, del
contrato

MODIFICACION001: CLAUSULA PRIMERA.: adicionar la sima de MIL CUATRQCIENTOS SESENTAY
CUATRO MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTC NOVENTA Y UN PESOS
(51.464.872.191,00) MONEDA LEGAL COLOMBIAMA, en consecuencia, modificar la. CEAUSULA
TERCERA - VALOR del coniralc de prestacion de servicios No. 97-7-20665-24, la cual quedara de la
siguiente manera:

Para efecios legales y presupuestales, el valor total del-contrato asciende al valos de
SIETE MIL. CIENTO NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y-DOS MIL
CLAUSULA | CIENTO NOVENTAY UN PESOS ($7.190.872.191) MONEDA LEGAL COLOMEBIANA,
TERCERA - | distribuidos de iz siguiente manera:‘para la vigencia 2024 la suma de NOVENTA

VALOR MILLONES DE PESOS ($ 90.000.000) MONEDA LEGAL COLOMBIANA y vigencia
2025 la suma de SIETE WL CIEN MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL
CIENTO NOVENTA Y UUN PESGS ($7.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMBIANA,

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente adicion se encuentra amparada
por el plan de compras N° 1176 de fecha 16 de septiembre de 2025 y por el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal QUIPU No. 1482, SHF No. 170025 de fecha 19 de septiembre de 2025, por un valor de MiL
CUATROGIENTOS SESENTA Y CUATRO'MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTO
NOVENTA Y UN PESOS {$1.464.872.191.00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, expedido-por el
responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Szlud Bogota.

MODIFICACION 002: CLAUSULA PRIMERA: adicionar iz suma de MIL CUATROCIENTOS MILLONES
DE PESGS (51.400.000.000,00) MONEDA. LEGAL COLOMBIANA, en ‘consecuencia, modificar Ja
CLAUSULA TERCERA - VALOR del contrato de prestacion de(servicios No. 97-7-20665-24,“la cual
quedara de ia siguiente manera:

Para efectos legales y presupuestales, el valar total dei contrato asciende al valor de
OCHO ML QUINIENTOS NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y
DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS ($8.590.872.151,00) MONEDA LEGAL
CLAUSULA COLOMBIANA, distribuidos de la siguiente manera: para la vigencia 2024 12 suma
TERCERA - de NOVENTA MILLONES DE PESCS ($ 90.000.000) MONEDA LEGAL

VALOR COLOMBIANA, vigencia 2025 “la suma de SIETE ML CIEN MILLONES
OCHOCIENTOS SETENTA-Y DOS MIL CIENTO _NOVENTA Y UN PESOS
($7.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMBIANA ypara la vigencia 2026 la suma
de MIL CUATROCIENTOS MILLONES DE PESOS ($1.400.000.000,00) MONEDA
LEGAL COLOMBIANA.

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente adicion se encuentra amparada
por el plan de cempras N° 316 de fecha 26 de octubre de 2025 v por el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal QUIPYU No. 1809 de fecha 27 de cctubre de 2025, porun-valor MIL. CUATROCIENTOS
MILLONES DE PESOS ($1.400,000.000,00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, expedidotpor el
responsable de presupuestode-la Unidad Prestadora de Salud Bogeta.

Valor total del
contrato

$6.590.872.191.00

Modificatorios

MODIFICACION 001: CLAUSULA CUARTA: Modificar el Anexo No, T DATOS DEL CONTRATO acapite
SUPERVISOR DEL CONTRATO No, 97-7-20665-24 quedando de ia siguiente manera:

La supervision det contrato estara a cargo de la RESPONSABLE ASIGNACION
SUPERVISOR DEL j CITAS MEDICAS DEL GRUPQ PRESTADOR DE ATENCION EN SALUD UPRES

CONTRATO. BOGOTA oquien haga sus veces o el que sea'designado por ef Ordenador del
Gasto dela Unidad Prestadora de Salud Bogotd, es el que ejercera las funciones
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de Supervisor del Conirate, cumpliendo para ello can kg ordenado por la Resolucion
No 03049 de 2014 "Por fa cual se adopta el Manual'de Contratacién de la Policid
Nacional y Resolucion 00080 del 15 de enero 2018 “wor la cual se asfilaliza,
maodifica cy ‘complementa el Manual de Contratacién de la Policia Nacional,
adoptade mediante Resolucion 03049 de 2014,"y las obligaciones conienidas en
los articulos 82 83y B4 delaley 17474 de 2011. *
MODIFICACION 004 CLAUSULA TERCERA: Prorrogar el contrate No. 97-7-20665-24 en ef sentido dg
modificar Ja(CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION af contrato de prestacion de servigios No.
97-7-20665-24, el cual quedara de la siguiente manera:
Para el desarrclio de la gjecucion del contrato, el CONTRATISTA cuenta con
un Plazo de Ejecucion HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2025 o hasta agotar
CLAUSULA SEPTIMA - | presupuesio asignade, io primero que ocurra) tiempo durante ef cual debera
PLAZO'DE EJECUCION | dar cumplimiento cabal a la prestacion que se obliga, Dicho plazo iniciara a
pariir'de la Aprobacion de la Garantia Unica y entrega de ia Cartd de Iniciacion
de Ejecucién del Contraio.
Prorrogas i
MODIFICACION 002: CLAUSULA TERCERA: Prorrogar el contrate No.,97-7-20665-24 en af senlido de
modificar Jla . CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION al contrats de nrestacion de servicios No.
97-7-20665-24, of cual quedara de la siguiente manera;
Para el desarrollo de la gjecucion del contrata, el CONIRATISTA cuenta con
c un Plazo de Ejecucién HASTA EL 31 DE MARZQ DEL 2026 o hasta agotar el
CLAUSULA SEPTIMA - | presupuesto asignado, lo primero que ccurra, tiempo durante el cual debera dar
PLAZO DE EJECUCION | cumplimiento cabal a la prestacion que se ohliga. Dicho plazo iniclard a partir
de-la'Aprobacion de la GarantiaUnica y entrega de {a Carta de Iniciacién de
Ejecucién dei Contrato.
Nueva Fecha  ‘de
terminacion del
plazo de ejecucion | 31 de marzo de 2026
de ia orden de
compra
1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION DEL CONTRATO

< Se realiza visita sin previo aviso por parte de la Supervision del contrato y/o Jefe (E) de la Oficina Central

de-Agendamiento a las instalaciones de} contratista para verificar el numero de personas conetiadas y
novedades presentadas durante el dia de acuerdo a lo establecido en-el contrato, asi:

28 de enero de 2026, teniendo en cuenta hora de Hegada a las 07:00am

Se evidencia el adecuade funcionamiento de la pantalla LCD que tieng como funcion la visualizacion del
compartamiento de la'tinea telefdnica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesoresde la operacion.
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Se realiza verificacion del funcionamiento del nueve aplicativo SISAN de ia Direccion de Sanidad para la
asignacion deeitas que se encuentira-enpruebas para la maduracion y posible implementacion.

Se realiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme a lo reportado por eFCRM vy todos logueados.

PRI NALIDMAL
P X Enm

Ec«:ez.m:vwmsa:

-

“+  Asi mismo me permito informarque se realizo calibracioncon los lideres de calidad de 08 llamadas en
vive, se califico tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacién suministrada al usuario y
se verifico 1os niveles de atencidn del asesor! ' Se impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
los monitorees para impactar de formagqositiva la atencién a nuestros usuarios

<% Seretne a los supervisores y lideres de calidad con.el'fin de impartir consignadas relacionadas con &

adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar las asignacicnesde las citas, la importancia’de

la demanda insatisfecha, el buen frato alos usuarios v la adecuada apertura de las agendas.
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03 de febrero de 2026, teniendo encuenta hora do llegada a las 08:00am

% Se'realiza verificacion del procesc de apertura y modificaciones de agendas, se procede a realizar
unas distribuciones del plan de trabajo de los funcionarios del Backoffice y los lideres de calidad.

Se toma registro fotografico para conservacién en el expediente de supervision, conforme a'los mecanismos
de control establecidos por esta dependencia:

Se evidencia el adecuado funcionamiento de Ia pantalia LCD que tiene como funcion la visualizacién del
comportamiento de lalinea telefonica y def tiempo de llamadas manejadas por los asesorgs de la operacion.
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Se realiza verificacion del funcionamiento del nuevo aplicativo SISAN de la Direccién de Sanidad para la
asignacion de citas gue se encuentraen pruebas para la maduracidn y posible implementacion.

Se realiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme & lo reportado por el CRMy todos iogueados.

23t L SFE VA
ri

.

4 Asimismo me permito informar que se realizé calibracién con los lideres de calidad de 05 ilamadas en
vivo, se califict tono'de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacidn suministrada al usuario y
se verifico logniveles de atencion del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener.en cuenta en
los monitoreos para impactar de forma positiva Ia atencién-a‘nuestros usuarios.

- Be reline a los supervisores vy lideres de calidad-con el fin de impartir consigradas relacionadas con el
adecuado uso delos CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, el buen trato & 'ios usuarios y la adecuada apertura de las agendas.
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< Se realiza verificacion del proceso de apertura y modificaciones de agendas, se procede a realizar
unas distribuciones def plan de trabajo de los funcionarios del Backoffice'y los lideres de caiidad.

mensual e interacciones WhatsApp vy chats

de control establecidos por esta dependencia:

11 de febrero de 2026, teniendo en cuenta hora de llegada a las 07:00am

Ly o = — g -

TRAFICO DE LLAMADAS

Descte ¢t 1IA0VI0Z5 hasin £ 11/10/2055

POLICIA HACIONAL
TIRUCSON O Sfanthed

anelCedas *

L L LR N R T e

“  Se revisateporte de demanda insatisfecha del mes de enero de 2026, comportaniento de llamadas

Se toma registro fotografico‘para conservacion en‘el expediente de supervision, conforme a los mecanismos

Se evidencia el adecuado funcionamiento dela pantaiia LCD que tiene como funcion la visualizacion del
comportamiento defa linea telefonica y deltiempo de tlamadas manejadas por los asesores de la operacion

| L~IN-DIS-INFO-GENERAL
1

i 6m 6% 6% 4.:
. 6 . ASA servido  abandime
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Se realiza conteo delpersonal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando a planta autorizada
conforme a lo reportado por el CRM y todos logueados.

>

+,
¥

e

!

“ Asi mismo me permito informar que se realizé calibragidn con los lideres de calidad de 06 llamadas en
vivo, se califico tono de voz, diligenciamiento delos aplicativos e informacion suministrada af usuario y
se verifico los niveles de atencion del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener @ncuenta en
los monitorees’para impactar de forma'positiva la atencion a‘nuestros usuarios.

Serelne a los supervisores v lideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas con'el
adecuado uso de jos CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
ta demanda insatisfecha, el buen trato 2'ios usuarios v la adecuada apertura de las agendas.

Se realiza verificacidn del proceso de apertura y modificaciones de agendas,‘se procede a realizar
unas distribuciones delplan de frabajo de los funcicnarios del Backoffice v los lideres de calidad:

Se toma registro fotografico para conservacién' en ef expediente de supervision, conforme a los mecanismos
de control establecidos por esta dependencia
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19 de febrero de 2026, teniendo en cuanta hora de llegada a'las 10:00am

Se evidencia el adecuado funcionamiento de la pantatia LCD gue tiene como funcion la visualizacion del
comportamiento de fadinea telefonica y del tiempo de lamadas manejadas por los asesores de'la operacion

Se realiza verificacién del funcionamiento del nueve aplicativo SISAN de |a Direceidn de Sanidad parala
asignacion de citas que se encuentra en pruebas para la maduracidn y-posible implementacion.

Serealiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad Yy supervisores evidenciando la plantaautorizada
conforme a lo reportado por el CRM y todos logueados
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Asi mismo me permite informar que se realizd calibracion con los lideres de calidad de 5{lamadas en
vivo, se calificd tono de voz, diligenciamiento de los aplicatives e informacién suministrada al usuario y
se verifico los niveles de atencion del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
iosmonitoreos para impactar de forma positiva laatencion a nuestros usuarios.

Se reune a los supervisores vy lideres de calidad con el fin deimpartir consignadas relacionadas con el
adecuade uso de los CUPS en el momento de realizar lag asignaciones de [as citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, el buen trato a los usuarios v la adecuada apertura‘de 1as agendas.

Se realiza verificacion del proceso de apertura y modificaciones de agendas, se procede@ réalizar
unas distribuciones del plan de trabajo de los funcionarios del Backofiice v los lideres de calidad.

Se toma registro fotografico para conservacion en ef expediente de supervisidn, conforme a los mecanismos
deccontrol establecidos por esta dependencia
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25 de febrero de 2028, teniendo en cuenta hora de Hegada alas'07:00am

Se evidencia el adecuado funcionamiento de la pantalla LCD que tiene como funcién la visualizacion del
comportamiento de ia linea telefonica y del tiempo'de llamadas manejadas por los asesores de la operagion,

-,

% Se revisa reporte de demanda insatisfecha corte 01 al 20 del mes’de febrero de 2026, comportamiento
de lamadas mensual ¢ interacciones WhatsApp y Chatweb.

- -Se realiza inspeccion en piso, para verificar-€l correcto funcionamiento de los equipos de computo,
limpieza y gestion'de los asesores y se evidencia que algunos funcioharios deben brindar guion técnico
por las fallas-reportadas de nuestro aplicativo.

“_cSe realizo trazabilidad dé las agendas pendientes 'de apertura y de las novedades de cancelacion de
las mismas, danda solucion inmediata a través de comunicacion via telefénica con los responsables de
las agendas en las unidades correspondientes.

Se realiza conteo del personal de asesores, iideres de calidad y supervisores evidenciando ia planta compieta
conforme a lo reportado porel CRM y todos logueados.
Ty .
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»,

% Realizo calibracion de 07 llamadas en vivo donde se calificsd tono de voz, diligenciamiento de los
aplicativos e informacion suministrada al usuario.

rarst

».

“ Se realiza capacitacion del nuevo aplicativo’ SISAN de la Direccién'de Sanidad para la asignacion de
citas que se‘encuentra en pruebas para la maduracion y posible implementacion.

Se toma registro fotografico para conservacién' en
de conirol establecidos por esta dependencia;
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Mediante correo electronico quincenal se deja constancia que se recibe consolidado de demanda
insatisfecha por parte de la empresa, con el fin de sergntregada a los Jefes de ESPRI, Coordinadores
de Servicio y Jefatura de GUPAS de la UPRES Bogota.

2. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL(CONTRATISTA (OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL

CONTRATO)
T D O | Observaciones.
St No_ | yEvidencias '

1 {VIDIOMA: El CONTRATISTA debe prestar los Servicios BPO en casteliano: Sl NINGUNA
INICIO DE LA OPERACION: A partircde la notificacion de Jajcara de inicio, el
CONTRATISTA debera presentar ‘un’cronograma de trabajopata la implementacian
& inicio de la operacion dentro de los tres (3} dias habiles siguientes.
tf CONTRATISTA debe ‘indicar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota el formata
en el cual debe entregar su informacion para que el Proponente preste los Servicios
BPO.
La Entidad debe entregar.al Proponente (i) La definicién de los KPIs ¢ indicadores de
gestion dentro del sistema de gestion de calidad, ‘entre el responsable de calidad del
nuevo Proponeniey la Entidad,
EI CONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para Ia prestacion del servicio
debe incluir los parametros def servicio y fas definiciones de errores criticos de usuario
y de negocio, este manual podra ajustarse las\veces que sea necesaric‘durante la

9 ejecusion del contrato, ya sea por parte de Ta Unidad Prestadora de Salud Bogota o a s NINGUNA
solicitud y bajo causa justificada porparte del Propanente.
El'Proponente al inicio de la operacién, debe entregar ata Unidad Prestadora deSalud
Bogota un listado del personal vinculado a la operacion con los siguientes datos:
nombres completos
numerg de identificacion
nivel de educacion
teléfono de contacto
direccion de domicilio
fecha de inicio de’contrato
La Unidad Prestadora de Salud Bogota tiene ia facultad de autorizar al Proponentelel
Inicio de la operacién con una cantidad de Agentes mienor a la minima exigida, en
cuyo caso el Proponente debera disponer jos recursos tecnoldgicos nedesarios para
iniciar la operacion.
TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO: Los sarvicios BPO que involucren recurso
humano deben ser aprovisionados de acuerdo a lés tiempos establecidos en la Tabla
1.
Tabia 1: Tiempo de aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partir de
la notificacian de la notificacion deda carta de inicio.

2 51 restantes para untotal S NbgashiA

Tipo de perfit 50 Agentes de (101) Agentes
Perfil técnico inmediato 5 dias habiles
Perfil profesional Inmediato minimo 6 No aplica
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El aprovisionamiento de los recursos tecnoldgicos, Servicias BPO e integracién de
todos los servicios que no involucren recurso humana‘deben estar disponibles para
la operacion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota de acuerdo a los siglientes
tiempos:

% 03 dias calendario
Dentro de estos Servicios BPO (se’encuentran Puesto de trabaio movil sin Agente,
Enlace dedicado entre puntos, hora desarrollo ucotfos definidos con la_Unidad
Prestadora de Salud Bogota. b
El Proponentepuede iniciar la operacion con el mecanismo ¢ solucién provisional que
permita prestar el servicio sin ningGncosto para la Unidad Prestadora de Salud Bogota
mientras contrata et Enlace dedicado entre puntos requerido por el Contratante, pero
en’ ningun caso este mecanismo podra superar-los dos (2) primeros meses’ de
ejecucion del confrato.

RECURSO 'HUMANO: El contratista debe garantizar [a siguierte estructura minima
paraatender la operacion de acuerdo con los siguientes requerimientos y
especificaciones:

1. Agente Cantact Center: Técnicos, tecnélogos o estudiantes universitarios con
minimo tefcer semestre cursado y aprobado en carreras profesionales.
Homoiogable: Minimo 12 meses de experiencia en agendamiento de citas médicas /
Temas relacionados con salud.

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

REMUNERACION MINIMA (SALARIOS) 1.5. Salarios Minimos Mensuales Legales
Vigentes como base de colizacitn, anies de prestaciones sociales, retencionesy
descuentos, independiente-de la modalidad de vinculacién del Agente, El Proponente
debe ajustar la remuneracién de acuerdo con'elaumento del SMMLV decretado por
el Gobierng-Nacional.

2. Lider de Calidad: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales,
ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la misidon de la Unidad Prestadora de Salud Bogota. prestado por
recurso humano-can ' formacion, experiencia/ habilidades y conocimientos ‘especificos
y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de hardware y sofiware
necesarias para la prestacion del servicio.

4 1 Ellider de calidad sera de-asignacion exclusiva parada Unidad Prestadora de, Salud Sl NINGUNA
Bogota, los lideres de'calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracidn,
con mini conectorde desconexion rapida que permite dejar la lamadaen espera, sin
tener que guitarse la diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia del
equipo. telefonico. El Proponente puede contempiar allesnativas como Chat para
ejercer las actividades de calidad de la Operacion.

El Proponente debe proveer ! software necesario que requiera el lider de ' calidad
para desarroliar sus actividades, asi como brindar el acceso necesario a los sistemas
de informacion para la consulta o generacion de reportes.

EXPERIENCIA MINIMA: un (1)&@fo como auditor de calidad yfo Agente Profesional
en gestion de PQRS y acciones constitucionales en Centros de Contacto.
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): Tres puntos cinco {3.5) Salarios Minimas
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacion, antes de prestaciones
sociales, retenciones y descuentos,independiente de fa modalidad de vinculacién del
Agente. El Proponente debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del
SMMLYV decretado por, el Gobiemno Nacional, en coordinacion con el supervisor del
contrato.

3.2upervisor_servicios BPO: Profesional en carreras administrativas, ciencias
sociales, ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la mision de ladUnidad Prestadora de Saluid Bogota.
EXPERIENCIA MINIMA:(Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada
con supervision, gerencia, U organizacion, o administracion en centros de contacto.
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REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatro puntos (4.0} Saiarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes ‘como base de cotizacidn, antes de prestaciones
sociales, retenciones y descuentos, independiente-de la modalidad de vinculacion del
Agente. El Proponente'debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del
SMMLY decretado por el Gobierno Nacional, en coordinacién con(el supervisor del

contrato.

. PERIODOS DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO; Durante fos dos {2) primeros E
g meses del contrato, el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden
¢ completar procedimientos, y recopilar-informacion requerida: para la operacion,
{ como parte de estabilizacién del servicio. Las partes verifican que los Servicios !
rBPO solicitados. ;
i En caso de que el Proponente no cumpla con ios ANS establecidos pordfallas en
| sus herramientas; o retrasos en ia prestacién del servicio causados por fentitud en |
i los computadores de los agentes para ejecutar las aplicacioniés necesarias para :
i prestar el servicio, retraso_en el aprovisionamiento de 168 servicios, la Unidad
i Prestadora de Salud Bogota puede aplicar el descuenio correspondiente: Las
g partes deben verificar a través de pruebas de fa aplicacion en computadores con
i mayor rendimientc y verificando si es.necesario que el Proveedor proporciong i
! equipos'diferentes para eliminar estos'retrasos.
i Una vez finalizados los dos meses de estabilizacion del servicio, el Proponente
'debe entregar a la Entidad un reporte sustentade de los indicadores alcanzados
{ durante el periodp de estabilizacién en ef quedindique: !
i + cualesson los indicadores que No'es posibie garantizar con 18 estructura
i actual de la operacion
* gué cambios en la operacién deben ocurric-para poder cumplir con los
: indicadores.
Sila Entidad no puede hacer los ajustes descritos por el Proponente; {08 nuevos
umbrales_seran’los definidos por los reportes que sustentan(los indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacian, conservando las proporciones y |
. cantidades de desviacion existentes de los indicadores originales. )
El periodo de estabilizacion puede repstirse paradas adiciones de nuevos servicios |
y cuando la Unidad Prestadora de Salud Begota introduce cambios enda operacion |
| que incrementan en mas del 20% el TMO, en cuyo caso el periodo de estabilizacion
i es de mes. Este pericdo de estabilizacion solamente aplica@a 10s nuevos servicios
y-&'los servicios afectadospor ia variacion del TMO.

St

NINGUNA

movil.

IVR VISUAL; Elcontratista debera suministrar un IVR Visual es una solucion de auto
servicio inteligente, que permite a log usUarios a fravés de unainterfaz visual de mena
guiado; solucionar sus requerimientos répidamente desde la pantalla de su dispositive

Esta solucion debe-permitir a su vez brindar(y recopilar informacién. relevante en

tiempo real, para ofreceries una atencion mas personalizada, oporiuna y eficiente.

6 La solucién debe contemplar el desarrolio de 25 pantailas o vistas de aplicacién y dos
integraciones con sistemas web 'del contratante. La unidad de facturacion sera fpor

visita por parte del usuario gue accede al |VR.

Requisitos minimas téchicos.

v_ - Elproponente debe contar con la certificacion 1SO 9001 vigente para la

fecha de entrega de'la bropuesta, ia misma se debera mantener durante la
vigencia del cantrato.

Sl

NINGUNA

debe disponer de:

CONECTIVIDAD: Ei CONTRATISTA debe garantizar una velocidad minima de
» | acceso a internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo durante la ejecucion del
cantrato. También debe garantizar ia redundancia de la conectividad. El Proponente

Si

NINGUNA
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e Una herramienta tipo MRGT que permita monitorear el desempefic de
los canales y_su comportamiento en cuanto & ocupacidn y ancho de
banda.

e Una herramienta de administracion de ancho de banda y de filtrado
de’contenido hacia paginas web., que muestre los resultados del
monitoreo con gréficas, informacidn histérica de 'meses anteriores y
para el mes en curso en tiempo real {con un retrasoc menor a3
minutos), y gue puedan ser consultados.

Cada computador debe tener acceso a Intermnet'y estar conectado con-la)lLAN de I3
sede. La infraestructura de red debe bloguear todo tipo de conexién aredes y servicios
distintos a los requeridos para ia prestacion del servicio.

LICENCIAMIENTO DE ‘LA PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTOQO: El
CONTRATISTA debe garantizar el software paralos servicios de Centro de Contacto

debidamente ficenciade. Bl CONTRATISTA puede hacer uso de softiware libre o
8 | desarrolios propios. Si NINGUNA

ELCONTRATISTA debe tener las licencias def software para cada Puesto de Trabajo
o ‘aprovisionar la plataforma en caso de que sea undesarrollo propio,

ONNICANALIDAD, VISTA 360°: El CONTRATISTA debe realizar la integracién a
nivel de-datos, de la operacidn deda Unidad Prestadora de Salud Bogota, con los
9 | registros generados desde los diferentes canales de atencion a fin de centralizar toda Sl NINGUNA

la-informacién relacionada con el cludadano y recuperarla para gestionar rueves
contactos.

ANS: La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe seleccionarlos indicadores que va
a medir durante la ejecucion de la’Orden de Compra. Alguncs indicadores excluyen
la-aplicacion de otros indicadores.

L os descuentos causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren‘scbre el
valor del servicio afectado en el respectivo pericdo en el que seg-genere. Estos
10 | descuentos- pueden acumularse, pero no pueden superar el 20% del valor total Si NINGUNA
mensual facturado por todos dos-servicios.

Para aguellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad det-mismo dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido
para la zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de'disponibilidad de
la plataforma.

TRAMOS DE CONTROL: La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe adquirir los
11 | servicios Supervisor operacién Centro de Contacto, Lider de calidad de acuerdo con Si NINGUNA
las ratios de control que quiera para iz operacion

MONITOREQ DE LA OPERACION: EI CONTRATISTA débe disponer de un espacio
independiente del area de operacidn para que- los colaboradores de la, Unidad
Prestadora de Salud Bogota ejerzan la supervision de los servicios y de la operacién
en tiempo redl.,

EL CONTRATISTA debe suministrar minimo dos (2) pantallas LCD o LED de minimo
{2 37" necesarias para eb monitoreo y seguimiento, (ubicadas en la zona de operacion,
una en el call center y otra en la Unidad. Prestadora de Salud Bogoté @ donde el
supervisor disponga, st la Entidad asi [0 requiere, gue permitan visualizar el estado,
en tiempo real de la operacién: Hamadas en espera, tiemposonimero de Agentes
libres, ocupados, en otros auxiliares, tiempos de espera/ lamadas perdidas y alertas
que permitan identificar lamadas que superen los tiempos limites de cada Agente:
Las dos pantallas ubicadas en el calf cenfer o en la Unidad Prestadora de Salud
Bogoté deben ser suministradas por el Proponente.

St NINGUNA

CAMBIOS DURANTE LA OPERACION EI CONTRATISTA debe realizar
12 actualizaciones o implementar nuevos guiones de acuerdo a los requerimientos de la St NINGUNA
Unidad Prestadera de Salud Bogoté.
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DIADEMAS: Todo el personal de ia operacién debe disponer dé diademas
ergonomicas livianas de optima calidad sonora, audio banda ancha estéreo,
miertfono con reduccion de ruido, control de volumen ¥ silencio en el cable y
almohadilla para losidos.

COMPUTADORES: El sistema operativo debe ser Windows en una version soportada
por el fabricante o Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version
sgportada por el fabricante o(la comunidad. El Proponente debe proporcionar el
sistema operativa necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar ef
servicio

El sistema degestion de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la
Gltima version de las actualizaciones y parches de seguridad fiberados por los
fabricantes del software instalado en los equipos.

St

NINGUNA

15

SOFTWARE PARAREALIZAR AGENDAS: ta plataforma o software debe permitir:
e Asignarcilas

Generar reportes que permitan identificar el ciudadano y sus caracteristicas

Dar un codigo tnico de cita

Realizar modificaciones en las agendas generadas

Generar las-agendas de manera automatica a través de VR, wéb, correo

electronice y aplicaciones moviles.

+( O-Realizar modificaciones en'las agendas generadas (cancelacion, cambio de
fecha y hora).

»  Generar de-manera automatica los listados de las citas asignadas, de
acuerdo con las variables tenidas en cuenta para la elaboracion de la
agenda.

. & o »

Sl

NINGUNA

16

SOFTWARE DE GESTION DE PERSONAL VINCULADO A LA OPERACION: \El
CONTRATISTA debe disponer de una herramienta de control de acceso porroles e
identificacion decada persona, para los agentes, supervisores, lideres de calidad,
capacitadores, es decir, segun las actividades a desarroilar.

La plataforma o software debe;

»  Controlar el-accese por roles que permita identificar a cada personay su rol
dentro de la operacion:

Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

Generar repertes diafios y consolidados

Controlar ia rotacion de personal.

Generar reportes de cambios en la configuracion y permisos.

Si

NINGUNA

17

GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: £ CONTRATISTA
debe realizar la grabacion del(100% de las lamadas gestionadas por los Agentes
(entrada y salida) y el 99.7% de la duracion total de dada llamada.

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes pardmetros, en su orden: nlinero del documento de'identificacion del
ciudadano; nimero de llamada; fecha 'y hora; ciudad y/o_departamento de origen;
Agente que recibe la llamada; Las grabaciones deben permitir busquedas por tramite;
respuesta o comentarios U observaciones.

El Proponente debe entregar las grabaciones de'las transacciones mensualmente en
CD/DVD o medio de almacenamiento externo y/o en formato-gonvencional de
Windows o MP3 o el adecuade para gue puedan ser consultadas posteriormente y
dar acceso a las grabaciones segUn lo requiera la Entidad para verificacion de [as
mismas.

£l Proponente debe mantener en almacenamiénto y custodia las grabaciones de las
transacciones'por minimo seis (6) meses!

El Proponente debe adicionalmente ‘realizar ia grabacionde las transacciones

gestionadas por los canales. de’ atencién correo electrénice, Web, chat y de lag
gestiones realizadas a través de video lamadas,

Sl

NINGUNA
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INTEGRACION CON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: La Unidad
Prestadora de Salud Bogota proporciona la linea telefénica, el Proponente debe
contar con un minimo de canales de llamadas de voz para atender todas las Hlamadas
de la Unidad Prestadora de Salud Bogota, permitiendo el flujo adecuade de llamadas.
Se debe realizar el proceso de cesion dea linea con el Proponente saliente.

Si

NINGUNA

19

MANTENIMIENTO: EI CONTRATISTA debe hacer mantenimiento preventive y
cerrectivo a los equipos que entrega a ta Entidad Compradora para la operacion de
Centro de Contacto y a foda la infraestructura tecnoldgica necesaria para la prestacion
del servicio.

El CONTRATISTA debe garantizar quelos equipos siempre estan en funcicnamiento,
para o cual debe suministrar Jos repuestos e insumos negésarios.

El'Proponente debe hacer almenos un (1) mantenimignto preventivo al afio o certificar
la realizacion dentro de{a presente vigencia.

Si

NINGUNA

20

REPORTES: El CONTRATISTA debe Informar a la Unidad Prestadora de Salud
Bagota.en el reporte mensual, si necesitan variaciones ena cantidad de puesios de
trabajo para el cumplimientc de los ANS, con fundamento en el monitorec del
comportamiento de fos‘canales.
La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede solicitar al Proponente la entrega
periédica-de-los siguientes reportescde su operacion, aplicades'a-la operacién en el
centro.de contacto, en tas instalaciones de ia Entidad, Front Office y para todos los
canales de atencion de la Entidad:
s Informe detalladc mensual acerca de las'actividades llevadas a caho por parte
del parsonal de soporie técnico.
e _ Procedimiento de atencion,diagnostico, sclucién de solicitudes, seguimiento y
demas variables solicitadas por ef Contratante.
= Reporte mensual.\de iz herramienta de @estion de soclicitudes donde se
relacionen ‘las’ solicitudes recibidas, la gestion realizada, los—fiempos de
solucion-y la solucion entregada,
Evaluacién de las sesionesde capacitacion.
Informe de las actividades realizadas por el Proponente en la prestacion de
cada servicio,
e Realizar y entregar a 1a Entidad los reportes y cualquier otro-solicitado por la
. Unidad Prestadora de Salud Begota.
El CONTRATISTA debe garantizar el acceso y/o descarga de las bases de datos
generadas por la gestion'de la atencion telefénica, tanto de entrada come de salida e
incluyendo los datos capturados en el procese de atencidn y los datos de fipificacion
de los mismos.
Ei CONTRATISTA debe poner a disposicicn de la Unidad Prestadora de Salud Bogota
herramientas para realizar monitoreo, seguimiento y patametrizacion que permitan
visualizar en tiempo real el estado de fa operacion de;
s llamadas en espera
s tiempos de espera
o nGmerc de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacion,
retroalimentacion, apoyo
« liempos de las lamadas
* numerg de llamadas perdidas
e __generacion de alertas que permitan identificar Hamadas que ‘superen tiempos
limites de cada Agente
¢« permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) a
monitorzarenlinea.
e visuglizar de diferentes formas - los indicadores (graficas, listas,
comparadores} generando uf analisis mas detaltado de la operacion.
ELCONTRATISTA debe disponerde minimo un (1) usuariopara operacianes de hasta

50 Agentes y dos (2) usuarios para operaciones maycres 8 50 Agentes, para-a

Si

NINGUNA
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gestion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota de modo gue esta pueda llevar a
cabo el monitoreo, seguimiento’y control de la operacion.

Todos los reportes queinvolucren la seleccion gleatoria de transacciones deben ir
acompanados de ladescripcion de la metodologid utilizada para hacer la-seleccion.
La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar un cambio en esta metodologia,
siempre ¥ 'cuando se mantenga la completa aleatoriedad de la muestra.

21

AGENTES DE RESERVA! El CONTRATISTA debs contar con un esquema de
Agente de reserva que deberd ulifizar encaso de ausencia por- novedades
administrativas (petmisos, licencias, renuncias). £n todo caso, el Proponente debe
garantizar que los Servicios BPO operaran con la cantidad de Agentes y el tipo de
perfiies adquiridos por la Unidad Prestadora de Salud Begota durante 1a ejecucion del
contrate.

Sl

NINGUNA

22

ROTACION DE AGENTES: La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar el
reemplazo de un Agente con base en-eriterios de rendimiento.'Para esto, la Entidad
debe solicitar al Proveeder et cambic de Agente junto con una justificacion que incluya
evidencias de errores criticos de usuario o negocio @e acuerde con la definicitn dei
indicador correspondiente.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota también podra solicitar 1a) rotacion de los
Agentes ‘con base en la informacion’ resultante de la aplicacion del estudio de
seguridad.

EI'CONTRATISTA cuenta con cuatre (4) dias habiles para reemplazar los Agentes,
que deberan cumpliclas condiciones iniciales'dal contrato.

Si

NINGUNA

23

EVALUACION DEL RENDIMIENTO EFCONTRATISTA debe realizar una evaluacién
mensual de cada Agente que forme parte del grupe de trabajo para la prestaciondel
servicio de cada cede y entregar al supervisor, de'le Entidad los resuliados de la
evaluacion,

Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud Bogota os'resultados de las
capacitaciones y evaluaciones realizadas.

Estaevaluacion es de total autonomia del Proponente y no-afecta en ANS evaluasion
de conocimiento del Agente.

Si

NINGUNA

24

CAPACITACION' DE LOS AGENTES ef CONTRATISTA debe capacitar
constantemente a los Agentes segin modalidad que hagan parte del grupo de trabajo
quecpresta el Servicio BPO.a la Compradora, con una dedicacién de minimo una &)
horas quincenales de fofmacion presencial y/o virtual y de acuerdo a las politicas y
procedimientos cuando la Unidad Prestadora de Salud Bogota lo requiera;

El costo de {as capacitacicnes debe sef asumido por el Proponente:

El CONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecnolégicas’a los Agentes cuanda
se realice un cambio o actualizacion tecnolégica.

Sl

NINGUNA

25

CAPACITACION DELOS AGENTES Los programas de computacion o informacion,
software, herramientas, y demas desarrollados por las partes para-la ejecucion del
contrato, 'seran de propiedad exclusiva de la parte que- los desarrolle. Las
autorizaciones de uso de cualquier clase de propiedad-intelectual no se extienden
mas aila del contrato o.8Us prérrogas.

51

NINGUNA

26

SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE ol CONTRATISTA debe contar con un
sistema, de-gestion de contenidos @h &! cual la Entidad pueda divulgar informacién
relacionada con temas de gestion del servicio y temas misionales, gue permita a los
Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave© identificadores.

Este sistema no es exclusivo para cada Unidad Prestadora de Salud Bogota, pero si
debe garantizar la divulgacion de informacion a los Agentes propios de ia operacion
de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.

S

NINGUNA

27

COPIAS DE SEGURIDAD: El CONTRATISTA debe réalizar una copia de seguridad
mensual de las transacciones generadas en la operacion de la Entidad y disponer de

Sl

NINGUNA

|
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un sistema ) de almacenamiento con Ya capacidad suficiente que permita e

almacenamiento por un periodo de seis (6) meses y up sistema que garantice la
disponibilidad de [2 informacion en caso de fallas.

TELETRABAJO: EI'CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden
acordar laprestacion de servicios dentrode un esquema de teletrabajo, para lo cual

28 N ] : Sl NINGUNA
el Proponente debe proporcionar ‘al agente todas las herramientas necesarias para

prestar el servicio en esta modalidad.

SEGURIDAD DE LA'INFRAESTRUCTURA EI CONTRATISTA es responsable de fa

seguridad de la operacidn, para lo cual ‘debe garantizar gue la plataforma utilizada

25 esta protegida por firewall, antivirds y sistema de deteccion-de infrusos (1DS). S1 NINGUNA
EI'CONTRATISTA es responsable de respaldar y proteger la informacién de modo

gue la informacion de fa Unidad Prestadora de Salud Bogota Compradora, pueda ser

recuperada al gstado de 12 horas antes.

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO Entregar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota el
pian de contingencia dentro de'los dias (5) dias habiles siguientes & la suscripcion del
30 Y contrato para la prestacion de los Servicios de Centro de Contacto. mplementar los Si NINGUNA
planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito que
afecten la prestacion de los Servicios BPO.

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO: El Plan de-Continuidad de Negocio podra
ser ajustado duranteda vigencia del contrato de ser necesario, y debe mattenerse
31 | actualizado. Sl NINGUNA
La Unidad Prestadora de Saiud Bogoté puede solicitar una prueba de los resultados
def Gitimo Plan de Continuidad de'Negocio o DRP ejecutado.

CONDICIONES DE ELASTICIDAD PARA CRECIMIENTOS: EI CONTRATISTA debe
atender los crecimientos por servicio, requeridos por la Unidad Prestadora de Salud
Bogota por una duracion total del crecimiento entre minimo 15y méaximo 30 dias
calegndario en las mismas condiciones iniciales.

37 EIFCONTRATISTA dispone de seis (8) dias habiles“para atender los grecimientos 3 NINGLNA
requeridos por la Unidad Prestadora de Salud Bogoetd, dentro de los cuzles

La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe asumir el costo del crecimiento por el
tiempo guée fue requerido v le sera facturado dentro del respectivo periodo en que el
servicio fue aprovisionado por.el Proponente.

Elcalculo del porcentaje de crecimiento debe ser aproximado al entero inferior:

HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO: Jornada Ordinaria: Dias habiles

43 | CON la duracion maxima correspondiente a ia jornada ordinaria de trabajo definida en s NINGUNA
la_normativa colombiana vigente, lunes a viernes de 07:00 a 17:00 horas, sabados
07:00 a 12:00 horas.

Seran obligaciones del contratista:
v Disponer de dos (2) puestosde trabajo sin costo para los supervisores del
contrato sin restriccicnes de navegacion.
¥ Los informes generados de la operacién deben ser presentados en Power Bl
y el supervisor dsi contrato debe contar con licencia para poder acceder a la
consuita de la informacion.
v . ~Serequieren informes y parametrizacion que permitan el seguimiento de los
34 ANS por parte de [a supervision del contrato, S| NINGUNA
v El contratista debe garantizar que el supervisar del contrato pueda acceder
por conexién remaota en tiempo real el.comportamiento de la operacion.
v Se debe garantizar acceso a CRM & todo el personal contratado para la
campana.
£l contratista debe garantizarun Gerente de cuenia con ‘dedicacion del 10% a la
campahia.
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El CONTRATISTA debera garantizar-las instalaciones, personal y equipos para
atender'a los usuarios del sistema de Salud de la policia-Nacicnal, tales comao:
¥ Vias de acceso
¥ Puestos detrabajo “computadores, siligs, diademas, escritorios”
¥ Aplicaciones Si NINGUNA
35 v Planta telefénica
v Planta eléctrica
¥ Area de soporte de tecnologia
¥ Servidores propios o coniratados /fisicos ¢ en la nube.
v'  Salas de capacitacion, sala deréuniones, baterias de bafigs, cafeteria”
EL Chat web vy el Chathot Smart debe permitir mantensr una conversacién con. el
ciudadano a fin de atender inquietudes sencillas y de facil entendimiento, con lenguaje
35 basico y debe ser construido por el Proveeder con los lineamientos defirlidos por la S| NINGUNA
Entidad y que deberan en todo caso atenider el alcance definido para el servicic e
integrarse .con nuestra base de datos a través de un Software que este en la
capacidad de reconocer y responder temas puntuales,
WHATSAPP: El CONTRATISTA deherd surinistrar una solucién de mensajes HSM
de salida a través de una cuenta verificada de WhatsApp, estas campafias de salida
serdn a demanda de la entidad.
37 « Esta herramienta debe ser integrada con nuestra base de datos y debe permitit S| NINGUN
confirmar y cancelarcitas.
El proponente debe ‘garantizar la trazabilidad de cada interaccion

2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA: NO SE PRESENTARCN

3 - AVANCE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO:

A la fecha de corte del presente informe de supervision hantranscurrido {420} dias calendario desde que inicié

el plazo-de ejecucidn del contrato u orden de compra y (34) dias calendario para que finalice el plazo de
ejecucion.

4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

La Unidad Prestadora de Salud Bogota pagara ai CONTRATISTA el valor del contrato que resulte del presenie
proceso a favor del contratista en la ciudad de Bogota D.C., en pagos mensuales con base ‘en iz facturacion
soportada presentada por el contratista durante los primeros ginco (5) dias habiles del mes siguiente a la
prestacion (de los servicios y_todos los reportes estadisticos mencionados-en’ el presente estudic de
conveniencia y oportunidad, dentro de los cuarenta y Ginco (45) dias habiles; siguientes a la presentacién de 1a
factura comercial respectiva en Ja ventanilla Gnica central de cuentas dela Unidad Prestadora deSalud Bogota
y asignacion del turno para pago respectivo, previa presentacion de la factura acompariada de constancia de
Recibo a Satisfaccién de los bienes objeto del contrato suscrita por el Supervisor del Contrato y acreditacion
del contratista de encontrarse al dia en e pago de aportes relativos al Sistema-dé Seguridad Social enSalud,
Pensiones y Riesgos Profesionales, respecto al pago de parafiscales se aplicara lo contenido en el Articulo
114-1 del estatuta tributaric adicionado porél articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, documentos que deben ser
tramitados en ta Ventanilla Unica ~ Central de Cuentas del Edificio Brigadier General EDGAR YESID DUARTE
VALERQ ubicado en la Carrera 68'B Bis No. 44 — 58 Cuarto Piso, donde de conformidad con lo establecido en
el articulo 19 de la Ley 1150de 2007 "Derecho a Tumd” se le asignara un nimero de radicacion. Encaso gue
el CONTRATISTA presente los documentos requeridos para el pago después del dia vaeinte (20)-del mes se
realizaré dentro de los (60) dias habiles siguientes a la fecha de la radicacion. En todo caso, los pagos estan
sujetos a la disponibilidad de PAC y ubicacién de los recursos por parte del Nivel Central,

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta a favor dei CONTRATISTA, 0 en otro banco o cuenta gue este
designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecion a lo previsto en las disposiciones cambiarias
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por medic de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de anticipacién, acompafado de certificacion bancaria

original con fecha de expedicion no superior a treinta (30).dias calendario, a nombre de la firma contratista.
Todos os pagos efectuados tendran los descuentos de Ley.

Responsabilidad en’cuanto a la Facturacién Electrénica:

El Contratista debera dar cumplimiento a la Directiva Presidencial 09 del 17/09/2022 “Lineamientos para el pago
a los proveedores del estado” obligacion de facturar electrénicamente para pago de bienes. yservicios
Contratados.

del mismo modo debera dar aplicabilidad a fa Resolucion Namero 000042 del 05/05/2022 “por la cual se
desarroilan los sistemas de facturacion, los proveedores techoldgicos, el registro de la factura elecirénica’de
venta ‘como titulo valor, se expide el anexo técnico de factura electronica' de venta y se dictan otras
disposiciones en materia de sistema de facturacion”.

PROCEDIMIENTO TECNICO —~ ADMINISTRATIVO PARA EMISION DEL RAS.

Una vez radicada la factura y prestado el servicio ‘por parte del Adjudicatario (Contratista), el Supervisor del
Contrato, previa revision de los documentas''y soportes, expedirdn’ el Recibo a Satisfaccion Técnico —
Econdmico con fa periodicidad que se establezca en el plan(de pagos durante la ejecucion del contrato,
debiendo énunciar en forma puniualla ejecucién fisica del contrato, relacionandoc' para ello los aspectos de
caracter técnico, administrative, financiero y legal cdel negocio juridico,-cumpliendo con las obligaciones
sefialadas en [a resolucién 00090 del 15 de enerc'de 2018 "por la cual sg actualiza, modifica y compiementa &l
manual de contratacion de la Policia Nacional.

Documentos requeridos:

. Recibido asatisfaccion técnico — econdmico expedido por el supervisor del contrato,
. Certificacion de aportes parafiscales, seguridad social (EPS, ARP v pensién) v pago de salarios
gxpedido por el Representante Legal o Revisor Fiscal.

Los pagos se haran a'lasiguiente cuenta;
NOMBRE BENEFICIARIO: MILLENIUMBPO S.A,
BANCO: BANCOLOMBIA S A

TIPODE CUENTA: CORREINTE.

NUMERO DE CUENTAI20055759325

4.1, Ejecucion Financiera y Pagos!

a. ~Balance general de pagos y entregas

% del valor de la

: macio : Val 0s
Informacion General : _ aloren pes orden de compra

Valor total del contrato 'u orden de

compra $ 8.560.872.191,00 100%
Valor total de las entregas $ 7.820.787.536,56 91%
Valor total facturada $.7.820.787.536,56 91%
Valor facturadeo pendiente de pago $ 0,00 0%

Valor pagado $ 7.820.787.536,56 91%

Valor pendiente de entrega $ 770.084.854 44 9%




GS:-2026-117505-MEBOG

Pagina 24 de 24
Cédigo: 2BS-FR-0019
Fecha: 12-03-2021

ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDACION DE
CONTRATOS

INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U
ORDENES DE COMPRA

Versién: 5 POLICIA NACIONAL

a. Detalle de ias entregas, valores facturados y pagos efectuados en el periodo informado

No. de acta
o s Fecha.de No. Valor Valor No. orden de
constancia Vaior recibidg recibide Valor fagu@do factura pagado deducciones page
de recibido
019 dei 03/01/2026
$629.915.345,70 al $629.915.345,70 | MLL12494 | PENDIENTE | PENDIENTE | PENDIENTE
0210212026 3110172026

5. RECOMENDACIONES
SIN RECOMENDACIONES

6. CONCLUSIONES

Certifico con la firma del presente informe, que el contratista cumplié con las
¢lausulas y especificaciones técnicas del conirato, én la fecha o fachas
establecidas, para lo cual relacione y anexo las documentos sopories (téchicos
obligatorios establecidos en las especificaciones técnicas, incluyendo las
ambientales, de seguridad y salud en 'ef trabajo y otros).

El contratista
cumplio con o | Sl X
astablecido  en
las clausulas
contractuaies

En caso de incumplimiento parcial o total del contrafo, se informé mediante
comunicacion oficial ~No. del . dirigida —al
ordenador del gasto,las obligacicnes incumplidas.

NO

Atentamente,

Intendente fefe CESAR APGUSAO TORO GARCIA \
Responsgple Asignacion Cwer? Médicas del Grupo Prestador de Atencién en Salud UPRES Bogoia
Supervisdr Contrato No. 97-7-20665-24

correo glectronico: cesar.toro2226@correo. policia.qov.co

No. Celular: 3103613359
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Ciudad y fecha:

Bogota D.C., 02 de febrero.de 2025

Unidad:

Unidad Prestadora de Salud Bogota

Tipo de contrato

Margue el tipo de

Tipo de contrato contrato

Orden‘de compra
Contrato de obra
Contrato de consuitoria
Contrate de prestacion de sarvicios X
Contrato de compraventa
Contrato de suministro
Contrato interadministrativo

Contrato /aceptacion de
oferta u orden de
compra No.

97-7-20665-24

Constanciade recibido
No.

19

Contratista:

MILLENIUM BPO

NIT del contratista:

NIT. 830050856

Objetc del contrato (o
aceptacion de oferta’

LA PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE GONTACT CENTER PARA REALIZAR
LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A LOS USUARIOS
DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E INFORMACION GENERAL DE
LA DIRECCION DE SANIDAD PARA LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA,

instrurmente de
agregacion y ndmero
del Acuerdo Marce de
Precios _(aplica sdlo
para Ordenes de
compra):

Servicios BPO I

Valer del contrale /
aceptacion (de- oferta u
ordende compra;

Valor inictal del contrato $ 5.7286.000.000,00
Modificacion 001: Adicion por $ 1.464.872.191.00
Meodificacion 002: Adicién por $ 1.400:000.000.00
Vaior total def contraio $ 8:590.872,191,00

Plazo de gjecucion:

Dei 27/12/2024 AL 31/10/2025
Modificacion 001:Del 01/11/2025 AL 3111212025
Modificacion 002: Del 01/01/2026 AL 31/03/2026

Fecha de vencimiento
(aplica soio para
ordenes de compra)

No Aplica

Lugar de gjecucion yio
1 entrega

Ellugar de ia prestacion de los servicios se ubicara en ia Calle 72 No'86-60 Bogota&:éﬁ

supervisor/coordinador
del contrato y cargo que
desempena:

fncumplimiento del {ax"w %
plazo de ejecucion | No aplica éﬂw {:,53 o)
SI_NO___ ' A% B
Nombre del SEERSAES

intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA

Responsable Asignacion Citas Médicas Del Grupo Prestador De Atencidn E
UPRES Begota
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- | Feonande - enbieqd ) oy 02101/2026 al 31101120267
ceriifieadar _ :
z Pascripcion Valara
.Valo,r 3 _que £9.-esta sdad R del bleno Valor Valor amortizar Valor a pasar
-certificando con la Unida yearse servicios recibido facturade vio pag
'| presente constancia de recibidos descantar
recibide de la vigencia
indicar la vigencia 'del
E/alor de i: entrega BUOFg{(‘)E'?A 16 %Zr::?;t $629,915,345.70 $629,815,345.70 $629,815,345.70
2026}
Acta de recepcion de N/A
bienes
No. factura Fecha factura Valor factura Nota crédito o débito Valor neto
MLL18494 Enerc/02/2026 $629,915,345.70 $629,915,345.70

Valor total bienes y/o servicios recibidos $629,515.345.70

$629,915345.70

CONCEPTO DE CUMPLIMIENTO: Por medio de la presente constancia de recibo a satisfaccién y-en‘mi condicidén de
supervisor acredito el cumplimiento de las obligaciones del contratistacy certifico que los bienes y servicios relacionados
cumplencon las especificaciones técnicas contratadas.

2

1 | IDIOMA: El CONTRATISTA debe prestar los Servicios BPO en castellano,

Si NINGUNA
INICIO DE LA OPERACION: A partir _dela notificacion de ia carta de inicio, el
CONTRATISTA debera presentar un cronograma de trabajo para la implementacién e inicio
de la operacion dentro de los tres (3} dias hébiles siguientes,
EICONTRATISTA debe indicar @ la Unidad Prestadora de Salud Bogota el formato en et cual
debe enfregar'su informacién para que el Proponente preste los Servicios BPQO:
La Entidad debe sntregar al Proponente (i) La definicion de los KPIs ¢ indicadores de gestion
dentro del sisterna de gestidn de calidad, entre el responsable)de calidad del nueve
Propopente y la Entidad,
EFCONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para la prestacion del servicio debe
incluir los parametros del-servicio y las definiciones ' de errores criticos de usuario v de
negocic, este manual podra ajustarse [as vecss que sea necesario durante' ia ejecucion del
2 contrato, ya sea por parte de la Unidad Prestadora de Salud Bogoeta o a solicitud vy bajo St NINGUNA
causa justificada por parte del Proponents.
El-Proponente al inicic de laloperacion, debe entregar a la Unidad Prestadora g Salud
Bogota un listado del personal vinculadoe a Ja operacién’con los siguientes datos!
nombres completos
nUmero de identificacion
nivel de educacion
teiéfono de contacto
direccion de domicilio
fecha de inicic de contrato
La Unidad Prestadora de Salud Bogotd tiene fa facultad de autorizar @l Proponente el inicio
de la operacién con una cantidad de Agentes menor a la minima exigida, en cuyo caso el
Proponente debera disponer os recursos tecnolégicos necesarios para iniciar ia operacion.
3 | TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO: Los servicios BPO que involucren, recurso humano Si NINGUNA
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deben ser aprovisionados de acuerdoe a los tiempos establecidos en la Tabla 1.

Tabla 1: Tiempo, de ‘aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partir de la
notificacion de la notificacion de la carta de inicio.

. " 51 restantes para un total de
Tipo de perfil 50 Agentes (101) Agentes
Perfil téenico inmediato 5 dfas habiles
Perfil profesional Inmediato minimo 6 No aplica

Ef aprovisionamiento de los recursos tecnolagicos, Servicios BPO e integracion de todos los
servicios que no involucren recurso humano deben estar disponibles para fa operacién de la
Unidad Prestadera de Salud Bogota de @cuerdo a los siguientes tismpos:

4,03 dias calendario
Dentro de estos Servicios BPO se encuentran Puesta de trabajo mévil sin Agente, Enlace
dedicado entre puntas, hora desarrolio u otros definidos con la Unidad Prestadora de Salud
Bogota.
&l Proponente puede iniciar la operacion con el mecanismo ¢ solucién provisional gue
permita” prestar el servicio sin ninglin costo para la Unidad Prestadora de Salud Bogota
mientras confrata el Enlace dedicado entre puntos requeride por el Contratante, pero en

ningdn caso este mecahismo podra superar los-dos {2) primeros meses de ejecucion def
contrato.

RECURSO HUMANO: E! contratista debe garantizar la-siguiente estructura minima. para SR A
atender la operacidn de acuerdo con los sigulentes requerimientos y especificaciones: . e

1. Agente Contact Center: Técnicos, tecndiogos o estudiantes universitarios con minimo
tercer semestre cursado y aprobado @n carreras profesionales.
Homelegable: Minimo 12 meses de experiencia en agendamiento de citas médicas/ Temas
relacionados con salud.
EXPERIENCIA MINIMA: un (1) aflo en agendamienito de citas médicas / Temas relacionados
con saiud.
.| REMUNERACION MINIMA (SALARIOS) 1.5. Salarios Minimes Mensuales Legales Vigentes
como- base de cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,
independiente de |la modalidad de vincuiacion del Agente. El Proponente debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el Gobierno Nacional.
2. Lider de Calidad: Profesional en carreras administrativas, ciericias sociales, ciencias
politicas, estadista, ingenierfa y/ o(afines, o profesionales_en' Areas relacionadas con (2
4 mision -de -la Unidad Prestadora de Salud Bogota. prestade por recurso humano con
formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos v relacionados; Dotado con
{as herraimientas técnicas de hardware y software necesarias para la prastacion del servicio.
El lider de calidad serd de asignacion exclUsiva para fa Unidad Prestadora de Salud Bogota,
los lideres ‘de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad v duracion, con mini
conector de desconexion rapida gué permite dejar la llamada en espera, sin tenef que
quitarse ia diadema, dando livertad para realizar actividades a distancia del equipd telefénico.
El Proponente puede contemplar alternativas ‘como Chat para ejercer_las) actividades de
calidad de la Operacion.
El Proponente debe proveer ¢] software necesaric’ que requiera el lider de calidad para |,
desarroltar sus actividades, ~asi como brindar el acceso necesario a los sisterpas- de
informacion para ia consulta o generacién de reportes: .
- | EXPERIENCIA MINIMA: un (1) afic comc auditor de caiidad y/o Agente Profesmnai en
| gestion de PQRS'y acciones constitucionales en Centros de Contacto. :
. | REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): Tres puntos’ cinco (3.5) Salarios Mlmmos, ’
.| Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacién, -antés de prestaciones sociales,
) retencnones y descuentos, mdependlente de la modahdad da wncu[acxén del-Agente. El

sl NINGUNA
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Propenente debe ajustar la remuneracion de acuerdo-¢on el aumento del SMMLV decretado
por el.Gobierno Nacional, en coordinacién con el supervisor del contrato.
| 3.8upervisor servicios BPO: Profesional ‘en carreras administrativas, ciencias sociales,
| clencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionalesien areas relacionadas con
' {a.mision de la Unidad Prestadora'de Salud Bogota.
AEXPERIENCIA MINIMA: Experiencia profesional imifima de 12 meses relacionada con
1 supervisidn, gerencia, uw organizacion, o administracion en centros de contacto.
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatro puntos (4.0) Salarios Minimos Mensuales
Legales Vigentes como base de cofizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones v
descuentos, independiente dea modalidad de vinculacion del Agente. El Proponente debe
gjustar la remuneracidn de acuerdo con e aumentodel- SMMLV decretado porel-Gohiemo
Nacicnal, en coordinacidon con el supervisor del cantrato.

PERIODOS DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO: Durants los dos (2) primeros meses
del contrato, el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogotd pueden compietar
procedimientos, y recopiar informacidén requerida ‘para la operacion, como- parte de
estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios BPO solicitados.
En caso de que el Proponente no cumbla con los ANS establecidos por fallas en sus
herramientas, ¢ retrasos en la(prestacidn del servicio causados por lentitud en ‘os
computadores de los agentes para sjecutar las aplicaciones necesarias para préstar el
servicio, retraso en el aprovisionamiento de los servicios, la Unidad Prestadora’ de Salud
Bogota puede aplicar el descuento correspondiente. Las partes deben verificar a través de
pruebas dela aplicacién en computadores con mayor rendimiente vy verificande si es
nacesario gue el Proveedor proporcione equipos diferentes para eliminar estos retrasos;
Una vez finalizados los dos meses de estabilizacion del servisio, el Proponente debe
entregar a la Entidad cur reporte sustentade de los indicadores alcanzados durante el
5 || pericdo de estabilizacién en el que indique: Si NINGUNA

« cuéles son los indicadores queno’es posible garantizar gon la estructura actual de

la operacidén
« que cambios en-la’operacion deben ocunir'para poder cumplir ccon ios
indicadores.

Si la Entidad no puede hacer los ajustes descritos por el Proponente, los ' nuevos umbrates
seran los definidos por los reportes que sustentan los indicaderes alcanzados durante ef
periodo,‘de estabilizacién, conservando las proporciones-y ‘cantidades de desviacién
existenies de los indicadeores criginales.
El periedo de estabilizacién puede repetirse para las adicionss de nuevos servicios y
cuando Ja Unidad Prestadora de Saiud Bogota introduce cambios.en la operacién que
incrementam en mas del 20% af TMO, en’suyo caso el periodo de estabilizacidn es de 1
mes,Esie periodo de estabilizacién solamente aplica ados“nueves servicios y a'jos
servicios afectados por la variacion det TMO.

VR VISUAL: Elcontratista deberé suministrariun IVR Visual es una solucién de auto servicio
inteligente, (que permite a los usuarios a través de una interfaz “visual de ment guiado
solucionar sus requerimientos rapidamente desde la pantalia'de su dispositivo mévil.

Esta solucion debe permitir'a su vez brindar y recopilar informacion relevante endismpo real,
para ofrecerles una atencidn mas personalizada, eporiuna y eficiente.

La solucién debe contemplar ol desarrollo-de 25 pantallas o vistas(de aplicacion y dos
6 | integraciongs’'con sistemas web del contratante. La unidad de facturacion sera por visita por Sl NINGUNA
parte del usuario que accade alIVR.
Requisitos minimos técnicos.

v Ei proponente debe contar con la cértificacion 1SO 9001 vigente para ia fecha de
entrega de la propuesta, la misma se debera mantener durante la vigencia del
contrato. *

- CONECTIVIDAD: £l CONTRATISTA debe garantlzar una velocidad minima de acceso a si NINGUNA
internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabaje durante la gjecucion del contrato. También
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debe garantizar la redundancia de la conectividad. El Proponente debe dispaner de;
« Una herramienta tipo MRGT que:permita monitorear e desemperio de los
canales y su compartamiento en‘cuanto a ocupacién y anchode banda,
s \Una herramienta de administracion de ancho de banda y de filtrado de
contenido hacia paginas web., que muestre los resultados del monitoreo Gon
graficas, informacion histérica de meses anteriores y para el mes en’curso en

tiempao real {con un retraso menor a 5 minutes), vy queopledan ser
constiftados.

Cada computador debe tener acceso a Interniet v estar conectado conla LAN de la sede. La
infraestructura de red debe bloquear todo tipo de conexién aredes y servicios distintos alos
requeridos para la prestacion del servicio.

LICENGCIAMIENTO (DE LA PLATAFORMA, DE CENTRC DE CONTACTO: E
CONTRATISTA debe garantizar el software para los servicios de Centro de Contacto
debidamente licenciado. El CONTRATISTA puede hacer uso-de software libre o desarrollss
propios.

El CONTRATISTA debe tener las licenciag del software para cada Puesto de Trabajo o
aprovisionar la plataforma en caso de que sea un desarrollo propic:

St

NINGUNA

OMNICANALIDAD, VISTA 360% E! CONTRATISTA debe realizar la integracion d nivel de
datos, de la operacion dela Unidad Prestadora deSalud Bogota, con los registros generados
desde los diferentes canzles de atencion a fin de centralizar toda la informacion relacionada
con el ciudadanc y recuperarla para gestionar nuevos contactos.

Sl

NINGUNA

110

ANS: La Unidad Prestadora de Salud Bogots debe seleccionar los indicadores que va a
medir durante ia ejecucion de la Orden de Compra. Algunos indicadores exciuyen la
aplicacién de otros indicadores.

Los descuentos causades por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del
servicio afectado en el respectivoperiodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acurnularse, pero no pueden superar el 20% del valor-total mensual facturado por todos los
servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el ®ervicio de Internet movil,” la velocidad y
disponibilidad'del mismo dependeran de'la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de la plataforma.

Si

NINGUNA -

"

TRAMOS DE CONTROL. La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe adquirir los servicios
Supervisor operacion Centro de Contacto, Lider de calidad de acuerde con las ratios de
control que quiera para la operacion

Si

NINGUNA |

142

. | lamadas en espera, tiempos, numero de Agentes libres, ocupados, en ofros auxiliares;

MONITOREO DE LA OPERACION: EI CONTRATISTA debe disponer de un-espacio
independiente del area de operacion para que los. celaboradores de la Unidad Prestadora de
Salud Bogota ejerzan ta supervision de ios servicios v de la operacion entiempo real.

El CONTRATISTA debe suministrar minimo dos (2) pantallas LCD o LED de minimo37”
necesarias para el monitoreo vy seguimiento, ubicadas en 1a zona de operacion, una en‘el calf
centfer y otra en la Unidad Prestadora de Salud Bogots a donde el supervisor disponga, si la
Entidad asl lo(requiere, que permitan visbalizar el estado, en fiempo-real de la operacion:

tiempos de espera, llamadas  perdidas y alertas gue perrmtan identificar llamadas ‘que
superen los tiempos limites de cada Agente.

Las. dos pantallas ubicadas en el call center o en la Umdad Prestadora de Salud Bogoté.
deben ser suministradas por el Proponente.

Si

NINGUNA

"

CAMBIOS DURANTE LA OPERACION EI CONTRATISTA debe realizar actualizaciones o
implementar nuevos guiones de acuerdo 2 los requerimientos de la Unidad Prestadora de

&l

NINGUNA
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| DIADEMAS: Todo'el personal de ia operacion debe disponer de diademas srgondmicas
- [livianas de éptima calidad sonora, audio banda ancha estéreo, micrdfono con reduccion de
] ruido, ‘control de volumen v silencio en el cable y almohadilia para los oidos.
| COMPUTADORES: E| sisfema operativo debe ser Windows en una versién soportada por el

fabricante o Linux(Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora} en una versién soportada por el
fabricante o fa comunidad. El Proponente debe proporcionar el sistema operative necesario

| para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar e} servicio

El sistema de gestidn de los'computadores debe tenerla capacidad de aplicar la itima
version de las actuaiizaciones y parches de seguridad liberades por los fabricantss del
software instalado en los equipos.

Si

NINGUNA

15

SOFTWARE PARA REALIZAR AGENDAS: La plataforma o software debe permitir:
+  Asignar citas

Generar reportes que permitan identificar ef ciudadano y sus caracteristicas

Dar un ebdigo Gnico de cita

Realizar modificaciones en las‘agendas generadas

(Generar las agendas de manera automatica a través de IVR, web, correo electranico

y aplicaciones mbviles.

« Reaslizar modificaciones en las agendas'generadas {cancelacion, cambio de fecha ¥
hora}.

» Generar de manera automatica los listados de las citas asignadas, de acuerdo con
tas variables tenidas en.cuenta para la elaboracion de' la agenda.

* & 2 @

St

NINGUNA
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SOFTWARE DE_ GESTION DE PERSONAL VINCULADO A LA.OPERACION: EI
CONTRATISTA (debe disponer de una- heframienta de control .de 'acceso por roles e
identificacién”'de cada persona, para los agentes, suparvisores, lideres de calidad,
capacitadores, es decir, segun las actividades a desarrollar,

La plataforma o software debe:

« Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol dentro
de ia operacion;

Visuglizar el estado delparsonal en cualquier situacion:

Generar reporigs diarios y consolidados

Controlar larotacion de personal.

Generar reportes de cambios enda configuracién y parmisos,

sl

NINGUNA

17

GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: El CONTRATISTA debe
reafizar la grabacion del 100% de las amadas gestionadas por los Agentes (entrada v
salida} y el 99.7% de la duracion total de cada Harada.

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable' 'de acuerdo con los
siguientes pardmetros, en su orden;ndmero del decumento de identificacién del ciudadano:
nimero de llamada; fecha y hora; cludad yfo departamento de origen: Agente que recibe la
llamada; Las grabacionesdeben permitir blisquedas (por trémite, respuesta o gomentarios u
observaciones.

E! Proponente’ debe entregar las grabagiones de las transacciones mensualmente en
CD/DVD o medic de almacenamiento externo v/o en formato-Gonvencional de Windows o
MP3 o el adecuado para que puedan ser consultadas posteriormente y dar acceso a'tas
grabaciones segun lo reguiera la Entidad para verificacion de las mismas,

El Proponente debe ‘mantener en almacenamiento v custedia las grabaciones de las
transacciones porminimo seis (8) meses,

El Propenente debe adicionalmente realizar {a grabacién de las transacciones gestionadas
por fos canales de atencion correo electronico, Web, chaty de las gestiones realizadas a
través de video llamadas:

Sh

NINGUNA
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INTEGRACION CON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: La Unidad Prestadora
de Salud Bogota proporciona la linea telefdnica, el Proponente debe contar cen un minimo
de canales de llamadas de voz para atender todas las flamadas de la Unidad Prestadora de
Salud Bogota; permitiendo el fluje adecuado de llamadas,

Se debe realizar el proceso de cesion de Ia linea con el Proponente saliente.

Sl

NINGUNA

19

‘& toda la infragstiuctura tecnolégica necesaria para la prestacidn delservicic,

MANTENIMIENTO: El CONTRATISTA debe hacer mantenimiento preventivo  correctivo a
t0s equipos que entrega a la Entidad Compradara. para la operacidn de Centro de Contacto ¥

E| CONTRATISTA debe garantizar que los equipos siempre estar en funcionamiento, parado
cualdebe suministrar los repuestos & insumos necesarios.

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

Si

NINGUNA
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REPORTES: Ef CONTRATISTA debe Informar a la Unidad Prestadora de Salud Bogoté en el
reporte, mensual, si necesitan variaciones en la cantidad ‘dé puestos de trabajo. para el
cumplimiento de los AN, (con fundamento en el imonitoreo del comportamiento de los
canales.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede 'solicitar al Proponente 12 entrega periddica de
fos siguientes reportes de su operacion, aplicados a la operacién en-ef centro de contacto, en
ias instalaciones de la Entidad,(Front Office y para todos l0s canales de atencién' de fa
Entidad:

. Informe detallado mensual acerca de las actividades llevadas a cabo por parte del
personal-de soporte t&cnico.

. Procedimiento de atencidn, diagnéstico, solucidn _de! ‘salicitudes, seguimiento(y
demas variables solicitadas por el Contratante.

. Reporte mensual de la herramienta de gestion de solicitudes donde e relacionen
las solicitudes recibidas, la gestidn realizada, los tiempos de solucién y la solucién
entregada.

. Evaluacion de las sesiones(de capacitacion.

Informe de las actividades realizadas por ¢l Proponente en la prestacidn de: cada
servicio.

- Realizar y entregar a la Entidad los reportes y cualguier otro solicitado por fa Unidad
Prestadora de Salud Bogota.

Et CONTRATISTA debe garantizar el acceso yio descarga de las bases de datos generadas
por la gestidn de la alencién telefonica, tanto de entrada como de salida e Incluyendo los
datos capturados en ‘el proceso de atencién y.ios datos de tipificacién de fos‘mismos.
£l CONTRATISTA debe poner a dispasicién de la Unidad Prestadora de Salud Bogoté
herramientas para realizar monitoreo, seguimiento y parametrizacidn gué permitan visualizar
enctiempo real el estado de la operacion de:

« llamadas en espera

s tiempos de espera

* numéro de Agentes libres, ccupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacion,

retroalimentacion, apoyo

+ fiempos de las llamadas

* numero de Hamadas perdidas

* generacién de alertas que permitan’identificar lamadas que superen tiempos limites

. de cada Agente g

. »< ‘permita parametrizar los(indicadores (a nivel de Agente o camparia) 2 monitorear en

J tinea.

¢ visuglizar de‘diferentes formas los indicadores (graficas, listas, comparadores}

generando un analisis mas detalladode la operagion. _

El CONTRATISTA debe disponer de minimo un (1) usuario para dperaciones de hasta 50
Agentes'y dos (2) usuarios para operaciones mayores a 50 -Agentes, para la gestion de'la
Unidad Prestadora de Salud Bogota de modo que esta) pueda llevar a cabo el monitoreo,
seguimiento y control de la operacion. '

Si

NINGUNA'
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Todds " los reportes que-involucren la seleccion -aleatoria de transacciones ‘deben ir
acompafiados de la descripcidn de la metodologla vtilizada para hacer la seleccion. La
Unidad Prestadora de Salud Begoté podra solicitar un-cambio en esta metodologia, siempre
y-cuando s mantenga la completa aleatoriedad de la muestra.

21

AGENTES DE RESERVA: El CONTRATISTA debe contar con un esquema de-Agente de
reserva que debera utilizar en caso de ausencia por novedades administrativas {permisos,

licencias, renuncias). En todo caso, el Proponente debe garantizar que'los Servicios BPO

operaran corla cantidad de Agentes y el tipo de perfiles adquiridos por la Unidad Prestadora
de Salud Bogots durante la ejecucion del contrato.

St

NINGUNA
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ROTACION DE AGENTES: La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar el
reemplazo de un Agente con base en criterios de rendimiento, Para.esto; la Entidad debe
solicitar al. Proveedor ef cambio de Agente junto con una justificacién que incluya evidencias
de emores criticos de usuario ‘o hegocio de acuerdo con’ la definicidn del indicador
correspondients.

La Unidad Prestadora de Salud Bogoté también podra solicitar a rotacién de los Agentes con
base en la informacion resultante de la aplicacién del estudic de seguridad.

El CONTRATISTA cuenta con cuatrp {4) dias hébiles para reemplazar los Agentes, que
deberancumplir las condiciones iniciales del confrato.

Si

NINGUNA

23

EVALUACION DEL RENDIMIENTO EI CONTRATISTA debe realizar una evaluacion
mensual de cada Agente que forme parte def grupo de trabajo para la.préstacion del servicio
de cada cedey entregar al supervisor dela Entidad los resultados dela evaluacion.

Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud- Bogota los resultados de (as
capacifaciones y evaluaciones realizadas.

Esta evaluacién es de fotal autonomia del Proponente y no afecta en ANS evaluacion de
canocimiento del-Agente.

Sl
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CAPACITACION DE LOS AGENTES el CONTRATISTA debe capacitar constantemente 2
los Agentes segun modalidad ‘que hagan parte del grupo 'de trabajo que presta el Servicio
BPO a la Compradora, con una dedicacién de ‘minimo una {1) horas guincenales de
formacién presencial y/o virtual y de acuerdo & las politicas y procedimientos cuando la
Unidad Prestadora de Salud Bogots o requiera.

El costo de las capacitaciones debe ser asumido por el Proponants.

ELCONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecnoldgicas a los Agentes cuando se realice
un cambio o actualizacion tecnolégica.

Si

NINGUNA

25

CAPACITACION DE LOS AGENTES Los programas de computacién o informacion,
software, ‘herramientas, y demas desarrollados por las partes para la ejecucion del contrato,
seran de propiedad exclusiva de 12 parte que los desarrolle'Las autorizaciones de Uso de
cualguier clase de propiedad intelectual no se extienden méas alid del contrato o sus
profrrogas.

Si

NINGUNA

26

SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE el CONTRATISTA debe contar con un sisterma
de gestibn de contenidos en gl cual la Entidad pueda divilgar informacion relacionada ‘con
temas de gestion del servicio y temas misionales, que permita a los Agentes realizar una
bisqueda facit por palabra clave o identificadores.

Este sistema nc.es exclusivo para cada Unidad Prestadora de Salud Bogota, pero si debe
garantizar|a‘divulgacion de informacitn a los Agentes propios-de'la operacién de la Unidad
Prestadora de Salud Bogota.

St

NINGUNA

27

COPIAS DE SEGURIDAD: EI CONTRATISTA debe realizar una copia de seguridad mensual
de las transacciones generadas en la operacidén de la Entidad y disponeride un sistema de
almacenamiento con la capacidad suficients que permita el almacenamiento por un pericda

de seis {6) meses y un sistema que garantice la disponibilidad de la informacion en caso de
fallas.

Sl
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TELETRABAJO: El CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de Salud Bogotd pueden
acordar la prestacion de servicios dentro de un @squema de teletrabajo, para lo cual &l

Proponente debe proporcionar al agente todas’las herramientas necesarias para prestar ¢l
servicio en esta modalidad.

3l

NINGUNA
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SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA: El CONTRATISTA es responsable . de la
seguridad de la operacitn;, para lo cual debe garantizar que la plataforma ‘utilizada esta
protegida por firewall, antivirus v sistema de deteccion de intrusos {108).

El CONTRATISTA es responsable de_respaldar y proteger la informacion de modo que ia
informacién de la Unidad Prestadora de’ Salud Bogota Compradora pueda ser recuperada'al
estado de 12 horas antes,

Sl

NINGUNA
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CONTINUIDAD DEL NEGOCIO Entregar a la Unidad Prestadora de Saiud Bogota el plan de
contingencia dentro de los dias (5) dias habiles siguientes a la suscripeidn del contrato para
la prestacidn de los Servicios de Centro-de Contacto. Implementar los planes de contingencia
cuando ‘acurran eventos de fusrza mayor o caso fortuito (que afecten la prestacién de los
Servicios BPO.

Sl

NINGUNA

31

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO: El Plan de Continuidad de Megocio podra ser
ajustado durante la vigencia del contrato de ser necesario, y debe'mantenerse actualizado.
La Unidad Prestadora de Salud Bogotd puede solicitar una ‘prueba de los resultados del
tijtimo Plan de Continuidad.de Negocic o DRP ejecutada.

Sl
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| mismas condiciones iniciales!

CONDICIONES  DE “ELASTICIDAD PARA CRECIMIENTOS:' El CONTRATISTA debe
atender los crecimientos por servicio, requeridos por la Unidad Prestadora de Salud Bogota
por unaduracién total del crecimiento entre minimo 15 y méximo 30 dias calendario en las

El CONTRATISTA dispone de seis (8) dias habiles para atender los crecimisntos requeridos
por la Unidad Prestadora de Salud Bogotd, dentro de los cuales

La Unidad Prestadora de Saiud Bogotd debe asumir el costo delbcrecimiento por el tiempo
que fue Tequerido y le sera facturado dentro del respectivo-periodo en que el servicio fue
aprovisicnhado por el Proponente.

EF calculo del porcentaje de crecimiente debe ser aproximado al entero inferior,

St
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HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO: Jomada Ordinariz: Dias habiles con la
duraciornmaxima comespondiente & la jomada ordinaria de trabajo definida en la normativa
colombiana vigente, lunes aviernes de 07:00 a 17:0C horas, sabados 07:00 a 12:00 horas.

Sl
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| Seran obligaciones del contratista:

¥ Disponer de dos (2) puestos deltrabajo sin costo para los supervisores del contrato
sinrestricciones de navegacion.

¥~ Los informas generados de la operacion deben ser presentados en Power Bl y &l
supervisor del contrato debe contar con licencia para poder acceder a fa‘consulta de
la informacién:

v 8e requieren informes y parametizacién que permitan &l seguimiento de los ANS
por parte de la supervision del contrato.

¥’ El contratista debe garantizar que el supervisor del contrato pueda acceder por
conexién remota et tiempo real el comportamiento de la operacion.

v Se debe garantizar acceso a CRM & todo el personal contratado para la campafia.

E! contratista debe garantizar un Gerente'de’cuenta con dedicacidn del 10% a la campafia.

5!
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Codigo: 2BS-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES ¥ SERVICIOS

_ Facha: 12-03-2021

Version: 3 .

LCONSTANCIA RECIBO ASATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

POLICIA NAGIONAL

([E-CONTRATISTA deberdcgarantizar las instalaciones; personal y. equipos para atender a los
usuarios-del sistema de Salud de la-policia Nacional; tales como:

= Esta herramienta debeser integrada con nuestra ‘base de datos v debe permitir confirmar
y cancelar citas.
El proponente debe garantizar |z trazabilidad de cada interaccion

¥ Vias de'acceso
_ - ¥ _Puestos de trabajo "“computadores, sillas, diademas, escritorios™
v~ -Aplicaciones
3% ¥ Planta telefonica St NINGUNA
v Planta eléctrica
v Area dé soporte de tecnologia
v _Servidores propios o contratados /fisicos o en Ia nube.
v/~ "Salas de capacitacion; sala de reuniones, baterias de bafios, cafsteria”
El Chat web y &l Chatbot Smart debe permitir mantener una conversacion con el ciudadanc a
fin de atender inquistudes sencillas y de facii-éntendimiento, con lenguaje basico y debe ser
36 | construido por el Proveedor con los lineamientos definidos por la Entidad v que deberan en sl NINGUNA
todo caso atender el alcance definido para el servicic e integrarse con nuestra base de datos
através de un Software que esie en ia capacidad de regonocer y responder temas puntusles.
WHATSAPP: EI CONTRATISTA debera suministrar una solucién de mensajes HSM de salida
a traves dg una cuenta verificada de WhatsApp, estas campaias de salida seran a demanda
37 | de laentidad. S| NINGUNA

NOTA: para la radicacién de la constancia'de recibo a satisfaccion, el supervisor debera acompafiaria, con
el informe de supervisidn correspondiente al periodo ¢ la enfrega certificada, junto con fa publicacion de la
factura por parte del contratista en el SECOP |§ -~ Plan de pagos.




‘act

urar a: Unidad Prestadora.de Salud Bogota

direccion: Avenida Galle 12 No. 78A - 25 Bodega No. 29
>ontacto: 3144461445 - 3505545629
>iudad: Bogota D.C

te:

Omar Menandre Saenz - Cesar Augusto Toro Garcia

4.586.666 B1

408.:213.348,51

1, | AGENTE CONTACT CENTER $ 3
2 '| LIDER DE CALIDAD § 7.628.266,80 '3 16.266.633,78
3 1-SUPERVISOR SERVICIOS BPO 3 $ B.434.942,67 '3 21.087.356,69
4 | COMPONENTES COMPLEMENTO PUESTO DE TRABAJO 7 4 ¥ 42.64529 | § 170.661,17
5 | PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO PARA AGENTE 95 89,0 $ 198.398,32 | & 17.657.588,83
6 | ENLACE DEDICADO ENTRE PUNTOS 1 i $ 225051410 | § 2.250.514,10
7 | MINUTO IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) AUDIOTEXTQ Y. TRANSACCIONAL 280.000 250000 ¥ 28,86 | § 7.464,150,00
8 | HORA'DESARROLLO 800 Q $ 103.206,92 | § -
o | GRABACION ANUNCIOS IVR {INTERACTIVE VOICE RESPONSE) RESPUESTA DE VOZ INTERACT, 6 0 $ 41.328,59 | § -
10 | MINUTOS DE CONEXIGON OUTBOUNDANBOUND 50.000 46000 $ 28411 % 1.307.080,80
11 . MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) 20.000 16887 3 7441 3 126.449,53
12 | VOICEBOT SMART 20,000 18939 $ 302,021 8 5.720.045,79 |
131 TRONCAL SIP 150 150 $ 44.614,24 |-% 6.692.136,17
14 “WHATSAPP FOR BUSINESS API 1 1 ¥ 1.161.614,56 | 1.161.614,56
15 | WHATSAPP FOR BUSINESS API 250.000 126,663 $ 102211 § 12.945.683,25
16 | CHATBOT SMART® 2501000 108.682 $ 24578 | § 26.711.677,20
17 | MENSAJES H5M 2.000 0 $ 5464 | § -
18 | VR VIBUAL 1 D % 6.830.20085 | § -
19 | NRVISUAL 6,000 0 3 248,78 | § -

1 1 $ 2.576.007,76 | §

=
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MILLENIUM BPO S A

llesium

Resolucién de facturacion electronica DIANNo. 18764103178761 de 2025-12-16 2 2026-12-16

bp@ S ﬂ autorizado dsf MLL18310 al MLL20000
. 5 ] i1

AUT MEDELLIN'KM 3 9 VIA SIBERIA COSTADO SUR ZUICA PLAZA
3104529657
BOGOTA, D.C. Bogotda CCOLOMEIA

FACTURADO A FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA NUMERG: : MLL18494 YENCHAENTO: 2026-03-04
NIT 901361695 -4 " MONEDA: cop
AVENIDA CALLE 12 NO. 70 A-25
BOGOTA, D.C.- Bogoté, D.C.<« COLOMBIA FROHA DODUMENTD: 2026-02-02 08:08:13
disan.upb- FORMA DE PAGO: Crédito
acl@policia.gov.cocesar.lore2226@carreo.policiagov co;andre - QN .
a.vela@correo,poficia.gov.cojjhleon@millenium.com.co;carojas@ MEDIC DEPAGO: Teansferencia Deblo Bancaria
milienium.com.co;cacalvo@millenium.com.co ORDEN D COMBPIA: 97-7:20665-24
# Cédige  UND Descripeion Cantidad Valor Unitarlo VA%  INC% Subtotal Velor Totat g
1 1 AGENTE CONTACT CENTER 85 $ 4,586,666.81 19 0 $408,213,346.51 $ 408,213,346.51
2 2 LIGER DE CALIDAD 2 $ 7,628,266.89 19 0 $15,256,533.78 $15,256,533.78
3 3 SUPERVISOR SERVICIOS BPO 2.5 $ 8,434, 94267 19 0 $ 21,087,356.69 $21U87,356.69
COMPONENTES COMPLEMENTQ
4 4 PUESTO OF TRABAJO 4 $42,645.29 19 0 $170,581.17 $170581.17
. PLATAFORMA DE CENTRO DE
5 5 CONTACTO PARA AGENTE 89 $ 198,389.32 19 0 $17,657,539.33 $17,657,539.33
& 6 . ENLAGE DEDICADQ ENTRE PUNTOS 1 $2,250,514.10 19 1} $2,250514.10 $ 2,250,514.10
MINUTO IVR {INTERACTIVE VQICE
7 7 RESPONSE) AUDIOTEXTO Y 250000 $28.86 19 0 $7,464,150.00 $ 7,464,150.00
TRANSACCIONAL
MINUTGS DE CONEXION .
8 8 OUTBOUNDANECUND 46000 $28.41 19 o $1,307,080.80 $1,307,080.80
: MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE ER
9 9 SERVICE) 16987 5744 18 0 $126,449.53 $ 126,449.53 Q-
10 VOICEBOT SMART 18939 $302.02 19 0 $5,720,045.78 $5720,04579 -
11 TRONCAL SiP 150 $44,614.24 18 0 $6,652,136.17 $6,692,136:17
12 WHATSAPP FOR BUSINESS AP] 1 $1,161,514.56 19 0 $ 1,161,514.56 $1,161,51456
13 WHATSAPP-FOR BUSINESS AP 126663 $102.21 12 Q 3 12,945,693.25 $12,945,603.2%
14 CHATBOT SMART* 108682 $,245,78 19 0 $ 26,711,677.20 $ 26,711,677.26
15 CHAT WEB 1 $2,576,007.76 19 G $2,576,007.76 $ 2,576,007.76
Cantidad de lineés: 15 . S
{ SUBTOTAL: $529,340,625.64
Notas de iz Taciura fva ey $ 100,574,719.06
#316-01-02-058;1;cesar tore2226 @ correo.policia.gov.coks E,WC’ ] -~ $0.00
thNTRA'{O 97-7-29@5%24 ios BRO I | BESCUENTO: '$0.00
nstrurnenta agregacién Servicios [Jprmers W gl S S
Supesvisor CESAR AUGUSTO TORD GARCIA jaanseds: L PAY $0.00

| Cuids g medio ambients

. cUFE:-eec7458c1455374b8b20c0d98é1ofaa'23éba5942afz's82434655%&0ba35fa3b95_2cae1?3a'655'107bzpbzaca734'9da'i49
o Eiaborado ﬁor: ’

Facturs SAS Nit 8003957417, vaeador tacnolbgico y Fabricante del Softwara: PL-Colab
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MILLENIUM BPO S A

- millenium

Resolucidn de facturacion electrénica DIANNo. 18764103178761 de 2025-12-18'2.2026-12-16
bpg S.ﬂa autorizado del MLLT8310 al MLL20000
i AUT MEDELLIN' KM 3 8 VIA SIBERIA-COSTADO SUR ZUCAFLAZA
3104528657
BOGOTA, D.C. Bogotd. 'COLOMBIA

=7 EACTURADO A;

s FACTURA VENTA =~
' UNIDAD:PRESTADORA DE SALUD BOGOTA NUMERO: MLL18494 VENCIMIENTO: (20260304
RIT 901361586 - 4 : MONEDA: cop
AVENIDA CALLE 12 NO. 79 A-25
BOGOTA, D.C. - Bogoté, D.C(= COLOMBIA FECHA DOTUMENTO; 20260202 08:08:13
disan.upb- FORMA DE PAGO: Credito
acl@policia.gov.co;cesar.toro2226@corren.policia.gov.coandre N . A .
a.vela@carreo.policiz.gov.cohleon@millenium Lom o,corcias@ MEDIO DE PAGO: Transferencia Debito Bancarla
millenidm.com.ca;cacalvo@millenium.cemico QRDENDE COMPRA: 97-7-20665-24
i # Cédigo  ~UND Descripeitn Cantidad Valar Unitario VA%  INC% Subtotal Valor Tolat % -

RESUMEN IMPUESTOS

Detalle IVA; $100,574,719.08

&

Culda el madio amblente
CUFE: eec7458c14b5374b8b20c0d98e10f68236b85242a128824846557c0bassfalbas2c3e173a655107h20b28c67349da749

Elaborade por:

Facture SAS Nit: 900355741-7, Proveedor tecnolgleo y Fabricants del Software: PL-Colab
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Bogotd D. C., 02 de Fehrero de 2026

EL SUSCRITQ REVISOR FISCAL

CERTIFICA

Que la sociedad MILLENIUM BPO S.A., con NIT.830050856-2, empresa fegalmente constituidasegin
certificado de) Existencia y Representacion Legal expedido por(a Camara de Comercio de“Bogota, ha
cumplide con lo establecido enel articulo 50 de la Ley 789 de Diciembre 27 de 2002, en concordancia con
lar'tey 828 del afio 2003;

La empresa‘ha efectuade oportunamente la liquidacion y page'de los aportes al Sistema)de Seguridad
Sacial Integral tales como: EPS) ARL, AFP, asi como los-aportes parafiscales a la Caja de Compensacién
Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y al Servicio Nacional de Aprendizaje; dejando
constancia que se-encuentra a PAZ Y SALYO por estos conceptos par los Gltimos seis meses.

Atentamente,

MILLENIUM BPO S.A. $\CARRERA 16 100-20PISOC 3
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