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No. 016 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA

No GS-2026- -MEBOG

Bogota D.C., 27 de Marzo de 2026

Senora teniente coronel

LUZ CATALINA MIRANDA GUERRERC

Jefe (E) Unidad Prestadora de Salud Bogota

Carrera 68B Bis No. 44 - 58

Bogota D.C.

ASUNTO: Informe de Supervision Contrato No. 97-7-20665-24
TIPO DE INFORME

PERIODICO _ X O FINAL

Periodo del informe de supervision

2710212026

26/03/2026 |

En cumplimiento a los articuios 83 y 84 de ia Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas corientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de carrupcion vy la efectividad del
control de la gestion poblica’, asi como de la Resolucién No.03049 del 30 de julio de! 2014 “Por la cual se
adopta el Manual de Contratacién de la Policia Nacional’, Resolucién No. 00090 del 15/01/2018, “Por Ia cual
se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacién de la Policia Nacional adoptado mediante
Resofucién No. 03048 de 2014”, y |la “Guia para el gjercicic de las funciones de Supervision e Interventoria de

o sustituyan, sin perjuicio de las funciones establecidas contractuaimente y aquellas inherentes a la naturaleza
del ejercicio de la supervisién, me permito presentar el correspondiente informe del contrato u orden de compra
del asunto a través del cual se detalla, el seguimiento y el grado de cumplimiento de las cbligaciones
establecidas en el respectivo contrate u orden, astk:

INFORMACION GENERAL:

ALEJANDRO HUEJE ANDRADE obrando en calidad de Jefe Grupc Contratos de la UPRES Bogota notifica
como supervisor del confratc No, 97-720665-24 al Jefe Central de Agendamiento UPRES Bogota sefior
Intendente Jefe CESAR AUGUSTQO TORO GARCIA.

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

Mediante acta de enfrega No. G0520/UPRES-GUPAS de fecha 26/12/2025, el sefior Intendente Jefe CESAR

De Atencion En Salud UPRES Bogota a la sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI MONROY.

los contratos del Estado” expedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas que las modifiquen, adicionen | .

Mediante comunicacién oficial No. GS-2024-695275-MEBOG de fecha 26/12/2024 el sefor Mayor iR

AUGUSTO TORO GARCIA entrega el cargo de Responsable Asignacion Citas Médicas Del Grupo Prestador | . .-
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11.

12.

13.

14.

15,

Mediante acta de entrega No. 00001/UPRES-GUPAS de fecha 06/01/2026, la sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI
MONRQY entrega el cargo de Responsable Asignacion Citas Médicas Del Grupo Prestador De Atencion En -
Salud UPRES Bogota a el sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA

Mediante acta de entrega No. 00055/UPRES-GUPAS de fecha 14/03/2028, el sefior Intendente Jefe CESAR
AUGUSTO TORO GARCIA entrega el cargo de Responsable Asignacidn Citas Médicas Del Grupo Prestador
De Atencion En Salud UPRES Bogota a la sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI MONROY.

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

No. de informes de supervision presentados y publicados en SECOP iI: 15

Informe de supervisién del mes de diciembre 2024 del periodo comprendido entre el 27/12/2024 Al
30/12/2024, presentado mediante comunicacion oficial G$-2025-067140-MEBOG.

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

Informe de supervision del mes de febrero 2025 del periodo comprendido entre &l 01/02/2025 Al
26/02/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-432722-MEBOG.

Informe de supervision del mes de febrero a marzo 2025 correspondiente al periodo comprendido entre
el 27/02/2025 Al 26/03/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-434281-MEBOG.
informe de supervision del mes de marzo 2 abril 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27/03/2025 Al 26/04/2025, presentado mediante comunicacion oficial G8-2025-740808-MEBOG.
informe de supervision del mes de abril a mayo 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27/04/2025 Al 26/05/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-767312-MEBOG.
Informe de supervision del mes de mayo a junic 2025 correspondiente al periodo comprendido entre e
27/06/2025 Al 26/06/2025, presentado mediante comunicacion oficial GS-2025-767512-MEBOG.
Informe de supervision del mes de junio a julio 2025 correspondiente al periodo comprendido entre el
27106/2025 Al 26/07/2025, presentado madiante comunicacion oficial (G5-2025-767526-MEBOG,
Informe de supervision del mes de julio a agosto 2025 correspondiente al periodo comprendido entre
el 27/07/2025 Al 26/08/2025, presentado mediante comunicacion 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 G5-2025-767552- |
MEBOG.

Informe de supervision del mes de septiembre a octubre 2025 correspondiente al periode comprendido
entre el 27/08/2025 Al 26/10/2025, presentado mediante comunicacion oficial G5-2025-769500-
MEBOG.

Informe de supervision del mes de octubre a noviembre 2025 correspondiente al periodo comprendido
entre el 27/10/2025 Al 26/11/2025, presentado mediante comunicacion oficial G8-2025-770686-
MEBOG.

Informe de supervision det mes de noviembre a diciembre 2025 correspondiente al periodo
comprendido entre el 27/11/2025 Al 26/12/2025, presentado mediante comunicacién oficial G5-2025-
776010-MEBOG.

Informe de supervision del mes de diciembre 2025 a enero 2026 correspondiente al periodo
comprendido entre el 27/12/2025 Al 26/01/2026, presentado mediante comunicacion oficial GS5-2028-
066221-MEBOG.

Informe de supervision del mes de enero a febrero 2026 correspondiente al periodo comprendido entre
el 27/01/2025 Al 26/02/2028, presentado mediante comunicacion oficial GS-2026-1 17505-MEBCG.

INFORMACION DEL CONTRATO

CONTRATO No. 97-7-20665.24
» PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA
nstrume
iosn;?ato nto de agregacidn del | =P ol ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD A
LOS_USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NAGIONAL £
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INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD PARA LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD BOGOTA.

Contratista MILLENIUM BPO S.A.

Representante legal

ANDRES EDUARDO ZULUAGA CAMACHOC

Valor inicial del
contrato

$ 5.726.000.000,00

Plaze de ejecucidn
inicial

31 de octubre de 2025

Fecha de inicio del
plazo de ejecucidn
del contrato

27 de diciembre de 2024

Fecha de
terminacion del
plazo de ejecucién
del contrato
{pactada
inicialmente)

31 de octubre de 2025

Valor adiciones del
contrato

MODIFICACION 001 CLAUSULA PRIMERA: adicionar & suma de ML CUATROCIENTOS SESENTAY
CUATRO MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS
($1.464.872.191.00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, en consecuencia, modificar la CLAUSULA
TERCERA - VALOR dei! conirato de prestacion de servicios No. 97-7-20665-24, Ia cual quedard de (a
siguiente manera:

Parza efectos iegales v presupuestales, ef valor total del contrate asciende al valor de
SIETE MIL CIENTO NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL
CLAUSULA | CIENTO NOVENTA 'Y UN PESOS ($7.190.872.181) MONEDA LEGAL COLOMBIANA,
TERCERA - | distribuidos de la siguiente manera: para iz vigencia 2024 la suma de NOVENTA

VALOR MILLONES DE PESOS ($ 90.000.000) MONEDA LEGAL COLOMBIANA y vigencia
2025 la suma de SIETE MIL CIEN MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL
CIENTO NQVENTA Y UN PESOS {$7.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMEIANA.

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente adicién se encuentra amparada
por el plan de compras N° 1175 de fecha 16 de septiembre de 2025 y por el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal QUIPU No. 1492, SIIF No. 170025 de fecha 19 de septiembre de 2025, por un valer 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, expedide por el
responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.

MODIFICACION 002: CLAUSULA PRIMERA: adicionar la suma de MIL CUATROCIENTOS MILLONES
DE PESQOS ($1.400.000.000,00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, en consecuencia, meodificar la
CLAUSULA TERCERA - VALOR del contrato de prestacion de servicios No. 97-7-20665-24, la cuat
guedara de la siguiente manera:

Para efectos legales y presupuestales, el valor total del contrato asciende al valor de
OCHO ML QUINIENTOS NOVENTA MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y
DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS ($8.580.872.191,00) MONEDA LEGAL
CLAUSULA COLOMBIANA, distribuidos de la siguiente manera: para la vigencia 2024 la suma
TERCERA - de NQOVENTA MILLONES DE PESOS ($ 90.000.000) MONEDA LEGAL
VALOR COLOMBIANA, vigencia 2025 la suma de SIETE MIL CIEN MILLONES
OCHOCIENTOS SETENTA Y DOS MIL CIENTO NOVENTA Y UN PESOS
{$7.100.872.191) MONEDA LEGAL COLOMBIANA y para la vigencia 2026 la suma
de ML CUATROCIENTOS MILLONES DE PESOS ($1.400.000.000,00) MONEDA
LEGAL COLOMBIANA.

CLAUSULA SEGUNDA: APROPIACION PRESUPUESTAL: La presente adicién se encuentra amparada
por el plan de compras N° 216 de fecha 28 de octubre de 2025 y por el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal QUIPU No. 1800 de fecha 27 de octubre de 2025, peor un valor MIL CUATROCIENTOS
MILLONES DE PESOS ($1.400.000.000,00) MONEDA LEGAL COLOMBIANA, expedido por el
responsable de presupuesto de la Unidad Prestadoera de Salud Bogota.

Valor total del
contrato

$8.590.872.191,00
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MODIFICACION 001: CLAUSULA CUARTA: Modificar el Anexo No. 1 DATOS DEL CONTRATO acapite
SUPERVISOR DEL CONTRATC No. 97-7-20665-24 guedando de la siguiente manera:

La supstvision del contrato estara a cargo de Ja RESPONSABLE ASIGNACION
CITAS MEDICAS DEL GRUPC PRESTADOR DE ATENCION EN SALUD UPRES
BOGOTA o quien haga sus veces o el que sea designado por ef Ordenador del

Modificatorios Gasto de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd, es el que ejercera las funciones
SUPERVISOR DEL | de Supervisor del Contrato, cumpliendo para ello con io ordenado por la Resolusion
CONTRATO. No 03049 de 2014 "Por fa cuel se adopta el Manual de Contratacion de la Policia

Nacional” y Resclucion 00080 del 15 de enero 2018 “por a cual se actualiza,
modifica y complementa el Manual de Contratacidn de la Policia Nacional,
adoplado mediante Resolucitn 03049 de 2014,”y las obligaciones contenidas en
los articulos 82, 83y 84 de la ley 17474 de 2011,

MODIFICACION 001: CLAUSULA TERCERA: Prorrogar el contrato No. 97-7-20665-24 en el senhtido de
maodificar la CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION al contrato de prestacién de servicios No,
97-7-20665-24, el cual quedara de ia siguiente manera:

Para el desarrallo de la ejecucion def contrato, el CONTRATISTA cuenta con
. un Piazo de Ejecucion HASTA EL. 31 DE DICIEMBRE DEL 2025 ¢ hasta agotar
CLAUSULA SEPTIMA - | el presupuesta asignado, lo primero que ccurra, tiempo durante eif cual debers
PLAZO DE EJECUCION | dar cumplimiento cabal a Ia prestacion que se obliga. Dicho plazo iniciarg a
partir de la Aprobacion de ia Garantia Unica y entrega de la Carta de Iniciacion
de Elecucién de] Contrato,

Prorrogas .
MODIFICACION 002: CLAUSULA TERCERA: Prorrogar &l contrato No. 97-7-20665-24 & el sentido de
modificar fa CLAUSULA SEPTIMA - PLAZO DE EJECUCION a! contrato de prestacién de servicios No.
97-7-20665-24, el cual quedara de la siguiente manera:

Para el desarrollo de la ejecucion del comtrato, &l CONTRATISTA cusnta con
i un Plazo de Ejecucidén HASTA EL 31 DE MARZO DEL 2626 ¢ hasta agotar el
CLAUSULA SEPTIMA - | presupuesto asignado, lo primere que ocurra, tiempo durante &l cual debera dar
PLAZO DE EJECUCION 1 cumplimiento cabal a la prestacion que se obliga. Dicho plazo iniciara a partir
de la Aprobacién de iz Garantia Unica y entrega de ia Carta de Iniciacian de
Ejecucion del Contrato.

Nueva Fecha de
terminacién del
plazo de ejecucién | 31 de marzo de 2026
de la orden de
compra

1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION DEL CONTRATO

1.1 Acciones adelantadas:

% Se realiza visita sin previo aviso por parte de la supervision del contrate y/o Responsable Asignacién Citas
Medicas del Grupo Prestador de Atencion en Salud UPRES Bogot a las instalaciones del contratista para

verificar el ndmero de personas conectadas y novedades presentadas durante el dia de acuerdo con o
establecido en el contrato, asi:

02 de marzo de 2026, teniendo en cuegnta hora de lleqgada a las 07:00am

Se evidencia el adecuado funcionamiento de Ia pantalla LCD que tiene como funcién la visualizacion del
comportamiento de la linea telefénica v del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la operacion,
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Se realiza verificacion del funcionamiento del nuevo aplicative SISAN de la Direccién de Sanidad para la
asignacion de citas que se encuentra en pruebas para ia maduracién y posible implementacion.

Se realiza conteo dei personal de asesores, Hderes de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme a lo reportado por el CRM y todos logueados.
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%+ Asi mismo me permito informar que se realizd calibracidn con los lideres de calidad de 07 llamadas en
vivo, se califico tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacidn suministrada al usuario y
se verifico 108 niveles de atencién del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
las monitorecs para impactar de forma positiva la atencion a nuestros usuarios
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»  Serelne a los supervisores y lideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas con el
adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, el buen trato a los usuarios y la adecuada apertura de las agendas.

e

*

Se realiza verificacidn det proceso 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 revisa reporte de demanda insatisfecha del mes de febrero de 2026, comportamiento de Hlamadas
mensual e interacciones WhatsApp y chats

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

07 de marzo de 2026, teniendo en cuenta hora de ilegada a las 08:00am

Se evidencia el adecuado funcionamiento de la pantalla LCD que tiene como funcién la visualizacion del
comportamiento de la linea telefénica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la cperacion.
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Se realiza verificacion del funcionamiento 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 realiza conteo del personal de asescres, fideres de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme a 1o reportado por el CRM y todos logueados.
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% Asi mismo me permito informar que se realizd calibracion con los lideres de calidad de 06 llamadas en
vivo, se calificd tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacion suminisirada al usuario y
se verifico los niveles de atencién del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
los monitoreos para impactar de forma positiva la atencion a nuestros usuarios.

% Se retne a los supervisores y fideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas con el
adecuado uso de los CUPS en el momento de realizar las asignaciones de las citas, la importancia de
la demanda insatisfecha, el buen trato a los usuarios v ia adecuada apertura de las agendas.
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10 de marzo de 2026, teniendo en cuenta hora de Hegada a las 07:00am

« Se realiza verificacion del proceso 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 la pantalia LCD gue liene como funcidn fa visualizacién dei
comportamiento de [a linea telefénica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la operacion.
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Se realiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme a lo reportado por el CRM vy todos logueados.

SRR AR

-

% Asi mismo me permito informar que se realizéd calibracién con los lideres de calidad de 06 Hamadas en
vivo, se calificd tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos e informacion suministrada al usuario y
se verifico los niveles de atencién del asesor. Se impartieron recomendaciones a tener en cuenta en
los monitoreos para impactar de forma positiva la atencién a nuestros usuarics.

% Se relne 3 los supervisores v lideres de calidad con el fin de impartir consignadas relacionadas con el
adecuado uso de ios CUPS en el momento de realizar las asignaciones de ias citas, la importancia de
|z demanda insatisfecha, el buen trato a los usuarios v la adecuada apertura de las agendas.

% Se realiza verificacion del proceso 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 conservacion en el expediente de supervision, conforme a los mecanismos
de control establecidos por esta dependencia
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14 de marzo de 2026, tenigndo en cuenta hora de llegada a las 10:00am

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

Se realiza verificacion del funcionamiento del nuevo aplicativo SISAN de la Direccion de Sanidad para la
asignacion de citas gue se encuentra en pruebas para la maduracién y posible implementacion.
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Se realiza conteo dei personal de asesores, lideres de calidad y supervisores evidenciando la planta autorizada
conforme a lo reportado por el CRM vy todos logueados
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% Asi mismo me permitc informar que se realizd calibracion con los lideres de calidad de 09 lamadas en
vivo, se calificd tono de voz, diligenciamiento de los aplicativos ¢ informacion suministrada al usuario v
se verifico los niveles de atencidn del asesor. Se impariieron recomendaciones a tener en cuenta en
tos monitereos para impactar de forma positiva 1a atencién a nuestros usuarios.

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

% Se realiza verificacion del proceso de apertura y medificaciones de agendas, se procede a realizar

unas disiribuciones del plan de trabaje de los funcionarios del Backoffice y los lideres de calidad.

Se toma registro fotografico para conservacion en el expediente de supervision, conforme a los mecanismos
de controt establecidos por esta dependencia
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18 de marzo de 2026, teniendo en cuenta hora de llegada a las 07:00am

Se evidencia el adecuado funcionamiento de la pantalla LCD que tiene como funcion la visualizacion del
compertamiento de la linea telefonica y del tiempo de llamadas manejadas por los asesores de la operacion.

-+

“ Se revisa reporte de demanda insatisfecha corte 01 al 11 del mes de marzo de 2026, comportamiento
de llamadas mensual & interacciones WhatsApp y Chatweb.

“ Se realiza inspeccién en piso, para verificar el correcto funcionamianto de los equipos de cémputo,

limpieza y gestion de los asesores y se evidencia que algunos funcionarios deben brindar guion técnico
por las faitas reportadas de nuestro aplicative.

“ Se realizo trazabilidad de las agendas pendientes de apertura y de las novedades de cancelacién de
las mismas, dando solucién inmediata a través de comunicacion via telefonica con los responsables de
las agendas en ias unidades correspondientes.

Se realiza conteo del personal de asesores, lideres de calidad y superviscres evidenciando ia planta compieta
conforme a lo reportado por el CRM y todos logueados.

QG-
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% Realizo calibracién de 07 llamadas en vivo donde se califico tono de voz, diligenciamiento de los
aplicativos e informacion suministrada al usuario.

< Se realiza capacitacion del nuevo aplicativo SISAN de la Direccidn de Sanidad para la asignacion de
citas que se encuentra en pruebas para la maduracion y posible implementacion.

Se toma registro fotografico para conservacion en el expediente de supervisién, conforme a los mecanismos
de control 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 ser entregada a los Jefes de ESPRI, Coordinadores
de Servicio y Jefatura de GUPAS de la UPRES Bogota.

Se deja constancia en el presente informe de supervision que los servicios fueron prestados con
normalidad por parte del proveedor hasta el dia 18 de marzo de 2026, ya que de acuerdo con e}
promedio diario de consumo de los servicios el recurso pendiente por ejecutar cubrié la prestacion
de los mismos hasta esa fecha.

2. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA (OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL
CONTRATO)

-y Evidencias’

1 | IDIOMA: Ei CONTRATISTA debe prestar los Servicios BPO en castellano. 51 NINGUNA

INICIO DE LA OPERACION: A partir de la notificacién de la carta de inicio, ef
CONTRATISTA debera presentar un cronograma de trabajo para la implementacion
g inicio de la operacion dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

El CONTRATISTA debe indicar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota el formato
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 o indicadores de
gestion dentro del sistema de gestion de calidad, entre el responsabie de calidad del
nuevo Proponente y la Entidad.

B} CONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para la prestacicn del servicio

debe incluir los parametros del servicic y Jas definiciones de errores criticos de usuario

y de negocio, este manual podrd ajustarse las veces gque sea necesario durante la

2 sjecucion del contrato, ya sea por parte de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd o a 34 NINGUNA
solicitud y bajo causa justificada por parte del Proponente.

&1 Proponente al inicio de la operacién, debe entregar a la Unidad Prestadora de Sajud
Bogota un listade del personal vinculado a Ia operacion con ios siguientes datos:
nombres completos

namero de identificacion

nivel de educacion

telefono de contacto

direccion de domicilio

facha de inicio de conirato

La Unidad Prestadara de Salud Bogota tene la facultad de autorizar al Proponente el
iniclo de la operacién con una cantidad de Agentes menor a la minima exigida, en
Cuyo caso el Proponente deberd disponer los recursos tecnologicos necesarios para
iniciar la operacion.

TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO: Los servicios BPO gue involucren recurso

humano daben ser aprovisionados de acuerds a los tiempos establecidos en la Tabla
1

Tabla 1: Tiempo de aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partir de St NINGUNA
la notificacion de la notificacion de Ia carta de inicio.
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51 restantes para un total

Tipo de perfil 50 Agentes de (101} Agentes

Perfil téchico inmediato 5 dias habiles

Perfit profesional Inmediato minimo 6 No aplica

El aprovisionamiento de los recursos tecnologicos, Servicios BPO e integracion de
todos los servicios que no involucren recursc humanc deben estar disponibles para
la operacion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota de acuerdo a los siguientes
tiempos:

“+ 03 dias calendario
Dentro de estos Servicios BPO se encuentran Puesto de trabajo movil sin Agente,
Enface dedicado entre puntos, hora desarrollo u otros definidos con fa Unidad
Prestadora de Salud Bogotéa.
Ei Proponente puede iniciar la operacion con el mecanisme o solucion provisional que
permita prestar el servicio sin ningln costo para la Unidad Prestadora de Salud Bogota
mientras contrata el Enlace dedicado entre puntos requerido por el Contratante, perc
en ninglin caso este mecanismo podra superar los dos (2) primeros meses de
ejecucion del contrato.

RECURSO HUMANO: El contratista debe garantizar la siguiente estructura minima
pata atender la operacion de acuerdo con los siguientes requerimientos y
especificaciones:

1. Agente Contact Center: Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con
minimo tercer semestre cursade y aprobado en carreras profesicnales.

Homologable: Minimo 12 meses de experiencia en agendamiento de citas medzcasl
Temas relacionados con salud.

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

REMUNERACION MINIMA (SALARIOS) 1.5. Salarios Minimos Mensuales Legales
Vigentes como base de cotizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones y
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del Agente. El Proponente
debe ajustar la remuneracion de acuerdo con ef aumento del SMMLV decretado por
el Gobierna Nacional.

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

El lider de calidad sera de asignacién exclusiva para la Unidad Prestadera de Salud
Bogota, los lideres de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracion,
con mini conector de desconexion rapida que permite dejar la lamada en espera, sin
tener que quitarse la diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia del
equipo telefénico. El Proponente puede contemplar alternativas como Chat para
ejercer las actividades de calidad de la Gperacion.

El Proponente debe proveer el software necesario que requisra el lider de calidad
para desarroliar sus actividades, asi como brindar el acceso necesario a ios sistemas
de informacién para la consulta ¢ generacion de reportes.

EXPERIENCIA MiNIMA: un (1) afio como auditor de calidad y/o Agente Profesional
en gestién de PQRS y acciones constitucicnales en Centros de Contacto.
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): Tres puntos cinco (3.5) Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacion, antes de prestaciones
sociales, retenciones y descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del
Agente. El Proponente debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del

Sl

NINGUNA
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SMMLV decretado por el Gobietno Nacional, en coordinacion con sl supervisor del
contrato.

3.Supervisor servicios BPO: Profesional en carreras administrativas, ciencias
sociales, ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la misién de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.
EXPERIENCIA MINIMA: Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada
con supervision, gerencia, u organizacién, o adminisiracian en centros de contacto,
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatro puntos {4.0) Salarios Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacidn, antes de prestaciones
sociales, retenciones y descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del
Agente. Bl Proponente debe ajustar la remuneracién de acterdo con el aumento del
SMMLYV decretado por el Gobierno Nacional, en coordinacion con el supervisor del
cordrato.

| PERIODOS DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO: Durante los dos (2) primeros |
i meses del contrato, el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden |
i completar procedimientos, y recopilar informacion requerida para la operacion,
| como parte de estabilizacion dei servicio. Las partes verifican que los Servicios |
i BPO solicitados. i
kn caso de que el Proponente no cumgla con los ANS establecidos por fallas en
sus herramientas, o retrasos en la prestacion de! servicio causados par lentitud en
los computadores de los agentes para eiecutar las aplicaciones necesarias para
prestar el servicio, retraso en el aprovisionamiento de los servigios, la Unidad
Prestadeora de Salud Bogota puede aplicar el descuento corraspondiente. Las
partes deben verificar a través de pruebas de la aplicacién en computadores con
mayor rendimiento y verificando si es necesario que el Proveedor proporcione
equipos diferentes para eliminar estos retrasos. :
Una vez finalizados los dos meses de estabilizacion del servicio, el Proponente |
§ |!debe entregar a la Entidad un reporte sustentado de los indicadores alcanzados Si NINGUNA
i durante el periodo de estabilizacion en el que indique:
* cudles son los indicadores que no es posible garantizar con Ia estructura ;
i actual de la operacion !
] * qué cambios en ja operacion deben ocurrir para poder cumglir con los |
indicadores. |

Si la Entidad no puede hacer los ajustes descritos por el Proponente, los nuevos ;
umbrales seran los definidos por los reportes que sustentan ios indicadores ;
alcanzados durante el periodo de estabilizacién, conservande las proporciones y |
. cantidades de desviacion existentes de los indicadores originales,
t El periodo de estabilizacion puede repetirse para las adiciones de nuevos servicios ;
y cuando la Unidad Prestadora de Salud Bogota introduce cambios en la operacién
que incrementan en mas det 20% el TMO, en cuyo caso el periodo de estabilizacion ;
es de 1 mes. Este periodo de estabilizacion solamente aplica a los nuevos servicios |
y @ los servicios afectados por la variacién del TMO. :

3

IVR VISUAL: El contratista debera suministrar un IVR Visual es una solucion de auto
servicio inteligente, que permite a los usuarios a través de una interfaz visual de mend
guiado, solucionar sus requerimientos rapidamente desde ia pantalla de su dispositivo
mévik

Esta solucion debe permitir a su vez brindar y recopilar informacién relevante en
6 | tiempo real, para ofrecerles una atencién mas personalizada, aportuna y eficiente, | NINGUNA
La sclucion debe contemplar el desarroflo de 25 pantalias o vistas de aplicacion y dos
integraciones con sistemas web del contratante. La unidad de facturacién serd por
visita por parte del usuario gue accede al IVR.

Requisitos minimos técnicos.
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v Eiproponente debe contar con la certificacién 1SO 9001 vigente para la
fecha de entrega de la propuesta, la misma se deberd mantener durante la
vigencia del contrato.

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

« Unaherramienta tipoc MRGT que permita monitorear el desempefio de
los canales y su comportamiento en cuanto a ocupacion y ancho de
banda.

7 « Una herramienta de administracion de ancho de banda y de filtrado Si NINGUNA
de contenido hacia paginas web., que muestre los resultados del
monitoreo con graficas, informacion histérica de meses anteriores y
para el mes en curso en tiempo real (con un retraso menor a 5
minutos), y que puedan ser consuliados.

Cada computador debe tener acceso a Intemet y estar conectado con la LAN de fa

sede. La infraestructura de red debe blogquear todo tipo de conexitn a redes y servicios

distintos a los requeridos para [a prestacion del servicio.

LICENCIAMIENTC DE LA PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO: E!

CONTRATISTA debe garantizar el software para los servicios de Centro de Contacto

8 gebidamente Eigenciado. E! CONTRATISTA puede hacer uso de software libre o 3| NINGUNA
esarrollos propios.

Ei CONTRATISTA debe tener las licencias det software para cada Puesto de Trabajo

o aprovisionar la plataforma en caso de que sea un desarroilo propio.

OMNICANALIDAD, VISTA 360°: El CONTRATISTA debe realizar Ja integracion a
nivel de datos, de la operacién de la Unidad Prestadora de Salud Bogota, con los
9 | registros generados desde los diferentes canales de atencion a fin de centralizar toda St NINGUNA
la informacion relacionada con & ciudadane y recuperarla para gestionar nueves
contactos.

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

Los descuentos causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el
valor det servicio afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos
10 | descuentos pueden scumularse, pero no pueden superar el 20% del valor total Si NINGUNA
mensual facturado por todos los servicios.

Para aquelios servicios que contemplen el servicio de Internet mavil, ia velocidad y
disponibiidad del mismo dependeran de la cobertura y def 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 Bogoté debe adquirir los
11 | servicios Supervisor operacion Centro de Contacto, Lider de calidad de acuerdo con Sl NINGUNA
ias ratios de control que quiera para la operacion

MONITOREO DE LA OPERACION: El CONTRATISTA debe disponer de un espacio
independiente del area de operacion para que los colaboradores de la Unidad
Prestadora de Salud Bogota ejerzan la supervision de los servicios y de la operacion
en tiempo real. '

12 | £/ CONTRATISTA debe suministrar minimo dos (2) pantalias LCD o LED de minimo | > NINGUNA
37" necesarias para €l monitoreo y seguimiento, ubicadas en la zona de operacion,
una en el call center y ofra en la Unidad Prestadora de Salud Bogota a donde el
supervisor disponga, si la Entidad asi lo requiers, que permitan visualizar el estado,
en tiempo real de la operacion: llamadas en espera, tiempos, nGmero de Agentes
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libres, ocupados, en otros auxiliares, tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas
que permitan identificar llamadas que superen los tiempos limites de cada Agente.
l.as dos pantallas ubicadas en el call center o en Ia Unidad Prestadara de Salud
Bogota deben ser suministradas por el Proponente.
CAMBIOS DURANTE LA OPERACION E| CONTRATISTA debe realizar
13 | actualizaciones o impfementar nuevos guiones de acuerdo a los requerimientos de ia Si NINGUNA
Unidad Prestadora de Salud Bogota.
DIADEMAS: Todo el personal de la operacion debe disponer de diademas
ergondmicas livianas de optima calidad sonora, audio banda ancha estereo,
micréfeno con reduccion de ruido, control de volumen y silencio en ef cable y
aimohadiila para los oidos.
COMPUTADORES: El sistemna operativo debe ser Windows en una versién soportada
14 | POr el fabricante o Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version s) NINGUNA
soportada por el fabricante o la comunidad. El Proponente debe proporcionar el
sistema operativo necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar el
servicio
El sistema de gestion de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la
Ultima version de fas actualizaciones y parches de seguridad liberados por los
fabricantes del software instalado en los equipos.
SOFTWARE PARA REALIZAR AGENDAS: La plataforma o software debe permitir:
+  Asignar citas
= Generar reportes que permitan identificar el ciudadano Y sus caracteristicas
¢« Dar un cédigo Gnico de cita
+  Realizar modificaciones en las agendas generadas
15 . Gene{ar. las agepda§ de manera automatica a través de IVR, web, correo 3| NINGUNA
electrénico y apiicaciones méviles.
»  Realizar modificaciones en las agendas generadas (cancelacian, cambic de
fecha y hora).
»  Generar de manera automatica los listados de las citas asignadas, de
acuerde con las variables tenidas en cuenta para la elaboracién de la
agenda.
SOFTWARE DE GESTION DE PERSONAL VINCULADO A LA OPERACION: &
CONTRATISTA debe disponer de uha herramienta de control de acceso por roles e
identificacion de cada persona, para los agentes, supefvisores, lideres de calidad,
capacitadores, es decir, segin las actividades a desarrollar,
La plataforma o software debe:
16 « Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol St NINGUNA
dentro de la operacion;
« Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;
s Generar repertes diarios v consoclidados
«  Controlar la rotacion de personal.
+  Generar reportes de cambios en la configuracion y permisos.
GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: Ei CONTRATISTA
debe realizar la grabacién del 100% de las llamadas gestionadas por los Agentes
(entrada y salida) y el 99.7% de ia duracion total de cada llarmada,
Las grabaciones dsben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con los
17 siguientes parametros, en su orden: numero del documento de identificacion del S| NINGUNA
ciudadano; numero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen;
Agente que recibe la llamada; Las grabaciones deben parmitir blsquedas 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 formaio convencional de
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Windows o MP3 o e! adecuado para que puedan ser consultadas posteriormente y
dar acceso a las grabaciones segun lo requiera la Entidad para verificacién de las
mismas.

El Proponente debe mantener en almacenamiente y custodia las grabaciones de las
transacciones por minimo seis (6) meses.

E! Proponente debe adicionaimente realizar la grabacion de las transaccicnes
gestionadas por los canales de atencién correo electrénico, Web, chat y de las
gestiones realizadas a través de video llamadas.

18

INTEGRACION GON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: La Unidad
Prestadora de Salud Bogota proporciona la linea telefonica, el Proponente debe
contar con un minimo de canales de llamadas de voz para atender todas las Hlamadas
de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd, permitiendo el flujo adecuado de llamadas.
Se debe realizar el proceso de cesién de la linea con el Proponente saliente.

19

MANTENIMIENTO: El CONTRATISTA debe hacer mantenimiento preventivo y
correctivo a los equipos que entrega a la Entidad Compradora para la operacion de
Centro de Contacto y a toda la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion
del servicio.

EI CONTRATISTA debe garantizar que los equipos siempre estén en funcionamiento,
paraio cual debe suministrar los repuestos e insumos necesarios.

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

20

REPORTES: El CONTRATISTA debe Informar a la Unidad Prestadora de Salud
Bogota en el reporte mensual, si necesitan variaciones en la cantidad de puestos de
trabajo para el cumplimiento de los ANS, con fundamento en el monitoreo del
comportamiento de los canales.

La Unidad Prestadora de Salud Bogotd puede solicitar al Proponente la entrega
periddica de los siguientes reportes de su operacién, aplicados a la operacion en e
centro de contacto, en las instalaciones de la Entidad, Front Office y para todos los
canales de atencion de la Entidad:

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

s Procedimiento de atencion, diagnéstico, solucién de solicitudes, seguimiento y
demas variables solicitadas por el Confratante.

» Reporte mensual de la herramienta de gestidn de solicitudes donde se
relacionen las solicitudes recibidas, la gestién realizada, los tiempos de
solucion y la solucion entregada.

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

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

El CONTRATISTA debe garantizar ef acceso y/o descarga de las bases de datos
generadas por la gestion de la atencion telefonica, tanto de entrada como de salida e
incluyendo los datos capturados en el procesc de atencion y los datos de tipificacion
de los mismos. :
E! CONTRATISTA debe poner a disposicidn de la Unidad Prestadora de Salud Bogota
herramientas para realizar monitoreo, seguimiento y parametrizacion que permitan
vigualizar en tiempo real e estado de la operacidn de:

» llamadas en espera

e tiempos de espera

« namero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares {(bafio, capacitacion,

retroalimentacién, apoyo
e tiempos de las lamadas
» numero de Hamadas perdidas

POLICIA NACIONAL
St NINGUNA
Sl NINGUNA
Si NINGUNA
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*  generacion de alertas que permitan identificar llamadas gue superen tiempos
limites de cada Agente
* permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) a
monitorear en linea.
+ visualizar de diferentes formas los indicadores (graficas, listas,
comparadores) generando un analisis mas detallado de la operacion.
EI CONTRATISTA debe disponer de minimo un (1) usuario para operaciones 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 controf de 1a operacion.
Tedos los reportes que involucren la seleccion aleatoria de transacciones deben ir
acompafados de la descripcion de la metodologia utilizada para hacer la seleccién.
La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra solicitar un cambio en esta metodologia,
siempre y cuando se mantenga la completa aleatoriedad de la muestra,

AGENTES DE RESERVA: El CONTRATISTA debe contar con un esquema de
Agente de reserva que deberd utilizar en caso de ausencia por novedades
94 administrativas (permisos, licencias, renuncias). En todo caso, el Proponente debe
garantizar que los Servicios BPO operaran con ia cantidad de Agentes y el tipo de
perfiles adguiridos por la Unidad Prestadora de Salud Bogota durante la ejecucion del
contrato.

Sl NINGUNA

ROTACION DE AGENTES: La Unidad Prestadora de Salud Bogota podra soficitar el
reemplazo de un Agente con base en criterios de rendimiento. Para esto, la Entidad
debe solicitar al Proveedor sl cambio de Agente junto con una justificacién que incluya
evidencias de errores criticos de usuario o negocio de acuerde con la definicion del
indicador correspondiente.

22 La Unidad Prestadora de Salud Bogota también podra solicitar fa rotacion de los St NINGUNA
Agentes con base en la informacion resultante de la aplicacion del estudio de
seguridad.

El CONTRATISTA cuenta con cuatro {4) dlas habiles para reemplazar los Agentes,
que deberan cumplir las condiciones iniciales del contrate.

EVALUACION DEL RENDIMIENTO E CONTRATISTA debe realizar una evaluacidn
mensual de cada Agente que forme parte de! grupo de trabajo para la prestacién del
servicio de cada cede y entregar al supervisor de la Entidad los resultados de la
23 | Svaluacion. . . sl NINGUNA
Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud Bogota los resultados de las

capacitaciones y evaluaciones realizadas.

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

CAPACITACION DE 1.0S AGENTES e CONTRATISTA debe capacitar
constantemente a jos Agentes segin modalidad que hagan parte del grupo de trabajo
que presta el Servicio BPO a la Compradora, con una dedicacion de minimao una (1)
24 horas quincenales de formacion presencial y/o virtual v de acuerdo a las politicas y s NINGUNA
procedimientos cuando la Unidad Prestadora de Salud Bogota lo requiera.

El costo de las capacitaciones debe ser asumido por el Proponente,

El CONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecnologicas a los Agentes cuando
se realice un cambio o actualizacion tecnologica.

CAPACITACION DE LOS AGENTES Los programas de computacion o informacion,
software, herramientas, y demas desarrcllados por las partes para la ejacucion del
25 | contrato, serdn de propiedad exclusiva de la parte que los desarrolle. Las Si NINGUNA,

autorizaciones de uso de cuslquier clase de propiedad intelectual no se extienden
més alla del contrato o sus prorrogas.
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SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE el CONTRATISTA debe contar con un
sistema de gestién de contenidos en el cual la Entidad pueda divuigar informacion
relacionada con temas de gestion del servicio y temas misionales, que permita a los
26 | Agentes realizar una blsqueda facll por palabra clave o identificadores. Sl NINGUNA
Este sistema no es exclusive para cada Unidad Prestadora de Salud Bogota, pero si
debe garantizar la divulgacion de informacion a los Agentes propios de la operacion
de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.

COPIAS DE SEGURIDAD: El CONTRATISTA debe realizar una copia de seguridad
menstual de las transacciones generadas en la operacién de la Entidad y disponer de ‘
27 {un sistema de almacenamiento con la capacidad suficiente que permita el Sl NINGUNA
almacenamiento por un periodo de seis (68) meses v un sistema que garantice la
dispeonibilidad de Ia informacidn en caso de fallas.

TELETRABAJO: El CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de Salud Bogota pueden
28 acordar la prestacion de servicios dentro de un esquema de teletrabajo, para lo cual

el Proponente debe proporcionar al agente fodas las herramientas necesarias para St NINGUNA
prestar el servicio en esta modalidad.
SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA: El CONTRATISTA es responsable de la
seguridad de la operacion, para lo cual debe garantizar que la plataforma ufilizada
28 estd protegida por firewall, antivirus vy sistema de deteccion de intrusos {IDS).

El CONTRATISTA es responsable de respaldar y proteger la informacidén de modo
gue la informacion de la Unidad Prestadora de Salud Bogota Compradora pueda ser
recuperada al estado de 12 horas antes.

St NINGUNA

CONTINUGIDAD DEL NEGOCIO Entregar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota el
plan de contingencia dentre de los dias (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del
34 | contrato para la prestacién de los Servicios de Centro de Contacto. Implementar los Sl NINGUNA
planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito gue
afecten la prestacion de los Servicios BPO.

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO: El Plan de Continuidad de Negocio podra
ser ajustade durante la vigencia del contrato de ser necesario, y debe manienerse
31 | actualizado. Sl NINGUNA
La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede solicitar una prueba de los resultados
del 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
Begota por una duracién total del crecimiento entre minimo 15 y maximo 30 dias
calendario en las mismas condiciones iniciales.

37 El CONTRATISTA dispone de seis (6) dias habiles para atender los crecimientos si NINGUNA
requeridos por la Unidad Prestadora de Salud Bogotd, dentro de los cuales

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

£l caleulo del porcentaje de crecimiento debe ser aproximado al entero inferior.

HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO, Jornada Ordinaria: Dias hébiles
33 | CON la duracién maxima correspondiente a la jornada ordinaria de frabajo definida en

la normativa colombiana vigente, lunes a viernes de 07:00 a 17:00 horas, sabados St NINGUNA
07:00 a 12:00 horas. ' '

Seran obligaciones del contratista:

34 v Disponer de dos (2) puestos de trabajo sin costo para los supervisores del Sl NINGUNA
contrato sin restricciones de navegacion.
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V' Losinformes generados de la operacion deben ser presentados en Power Bl
y el supervisor del contrato debe contar con licencia para poder acceder a la
consulta da la informacion.
v Se requieren informes y parametrizacion que permitan el seguimiento de los
ANS por parte de la supervision del contrato.
v' El contratista debe garantizar que el supervisor del contrato pueda acceder
por conexién remota en tiempo real el comportamiento de |a operacion.
v Se debe garantizar acceso a CRM a todo ei personal contratade para la
campafia.
Bl contratista debe garantizar un Gerente de cuenta con dedicacion del 10% a la
campafia,

El CONTRATISTA deberd garantizar las instalaciones, personal y equipos para
atender a los usuarios del sistema de Salud de la policia Nacional, tales coma:
Vias de acceso

(\

v' Puestos de trabajo “computadores, sillas, diademas, escritorios”
v Aplicaciones
35 v Planta telefonica S| NINGUNA
¥ Planta eléctrica
v Area de soporte de tecnologia
¥ Servidores prepios o contratados fisicos o en la nube.
v'  Salas de capacitacion, sala de reuniones, baterias da bafios, cafeteria”
El Chat web y el Chatbot Smart debe permitir mantener una conversacién con el
ciudadano a fin de atender inquietudes sencillas y de facil entendimiento, con lenguaje
36 basico y debe ser construido por el Proveedor con los lineamientos definidos por la S| NINGUNA
Entidad y que deberan en tode caso atender el aicance definido para el servicio e
integrarse con nuestra base de datos a través de un Software que este an la
capacidad de reconccer y responder temas puntuales.
WHATSAPP: El CONTRATISTA debera suministrar una solucién de mensajes HSM
de salida a través de una cuenta verificada de WhatsApp, estas campafias de salida
q7 | SEréna demanda de la entidad. Si NINGUNA

+ Esta herramienta debe ser integrada con nuestra base de daios y debe permitir
confirmar y cancelar citas.
El proponente debe garantizar la trazabilidad de cada interaccion

2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANGIA: NO SE PRESENTARON
3 AVANCE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO:

A la fecha de corle del presente informe de supervision han transcurrido (450) dias calendario desde que inici6
el plazo de ejecucion del contrato u orden de compra y (04) dias calendaric para que finalice ef plazo de
ejecucion.

4.TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

La Unidad Prestadora de Salud Bogota pagara al CONTRATISTA el valor del contrato que resulte del presente
proceso a favor del contratista en la ciudad de Bogota D.C., en pagos mensuales con base en la facturacion
soportada presentada por el contratista durante los primeros cinco (5) dias habiles del mes siguiente a la
prestacion de los servicios y todos los repories estadisticos mencionados en el presente estudio de
conveniencia y oportunidad, dentro de los cuarenta y cinco {45) dias habiles, siguientes a la presentaciéon de la
factura comercial respectiva en la ventanilla dnica central de cuentas de la Unidad Prestadora de Salud Bogota
y asignacidn del turno para pago respectivo, previa presentacion de la factura acompafiada de consiancia de
Recibo a Satisfaccion de los bienes objeto del contrato suscrita por el Supervisor del Contrato y acreditacion
del contratista de encontrarse al dia en el page de aportes relatives al Sistema de Seguridad Social en Salug,
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Pensiones y Riesgos Profesionales, respecto al pago de parafiscales se aplicara lo contenido en el Articulo

tramitados en la Ventaniia Unica — Central de Cuentas del Edificio Brigadier General EDGAR YESID DUARTE
VALERO ubicado en la Carrera 68 B Bis No. 44 — 58 Cuarto Piso, donde de conformidad con lo establecido en
el articulo 19 de ta Ley 1150 de 2007 “Derecho a Turna” se le asignara un numero de radicacién. En caso que
el CONTRATISTA presente los documentos requeridos para el pago despueés del dia veinte (20) del mes se
realizara dentro de los (60) dias habiles siguientes a la fecha de fa radicacién, 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 del CONTRATISTA, o en ofro banco o cuenta que este
designe con anterioridad a! vencimiento deif pago, con sujecion a o previsto en las disposiciones cambiarias
por medio de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de anticipacion, acompaifiado de certificacion bancaria
original con fecha de expedicion no superior a treinta (30) dias calendario, a nombre de la firma contratista.
Todos los pagos efectuados tendran los descuentos de Ley.

Responsabilidad en cuanto a la Facturacién Electrénica:

El Contratista debera dar cumplimiento a la Directiva Presidencial 09 del 17/08/2022 " ineamientos para el pago
a los proveedores del estado™ obligacion de facturar electronicamente para pago de bienes y servicios
'Contratados.

del mismo modo debera dar aplicabilidad a la Resoluciéon NGmero 000042 del 05/05/2022 "por la cual se
desarrolian los sistemas de facturacion, los proveedores tecnolégicos, el registro de la factura electronica de
venta como titulo valor, se expide el anexo técnico de factura electronica de venta y se dictan ofras
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 documentos y soportes, expediran el Recibo a Satisfaccion Técnico —
Econémico con la periodicidad que se establezca en el plan de pagos durante la ejecucion del contrato,
debiendo enunciar en forma puntual la ejecucién fisica del contrato, relacionando para ello los aspectos de
caracter técnico, administrativo, financiero y legal del negocio juridico, cumpliendo con las obligaciones
sefialadas en la resolucién 00090 del 15 de enero de 2018 “por la cual se actualiza, modifica y complementa el
manual de contratacién de la Policfa Nacional.

Documentios requeridos:

. Recibido a satisfaccion técnico ~ econdémico expedido por el supervisor del contrato.
. Certificacion de aportes parafiscales, seguridad social (EPS, ARP y pension) y pago de salarios
expedido por el Representante Legal o Revisor Fiscal.

Los pagos se haran a la siguiente cuenta:

NOMBRE BENEFICIARIO: MILLENIUM BPO S.A.
BANCO: BANCOLOMBIA S A

TIPO DE CUENTA: CORREINTE.

NUMEROQ DE CUENTA: 20055759325

114—1 del estatuto tributarlo adicionado por el articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, documentos que deben ser|’
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4.1, Ejecucioén Financiera y Pagos:

a. Balance general de pagos vy entregas - R _
g T Aaldn o Km0 |- Yo del valor de la
.{pqul".r!_acipg G,Qn_eraj S __Valor_en pes_os___.:_ -|. orden de compra -

Valor total del contrato u orden de $ 8.590.872.191.00 100%
compra
Valor total de las entregas $ 8.282.754.364,90 96%
Valor total facturado $ 8.282.754.364,90 96%
Valor facturado pendiente de pago 3 0,00 0%
Valor pagado § 8.282.754.364 90 96%
Valor pendiente de entrega $ 308.117.826,10 4% N
a, Detalle de las entregas, valores facturados Y pagos efectuados en el periodo informado

No. de.acta

. 0 S Fecha de No. Valor Valor No. orden de

constancia Valor rectbido recibido Valor facturado factura . pagado deducciones pago

_de-recibido -

029 del $461.966.828,34 WOZIIQOZG $461.986.828,34 | MLL18603 | PENDIENTE | PENDIENTE ENDIENTE
. . \ a 461, 828, P H
03/02/2026 28/02/2026

5. RECOMENDACIONES
SIN RECOMENDACIONES

6. CONCLUSIONES

Certifico con la firma del presents informe, que el contratista cumphic con las

Ei contratista clausulas y especificaciones técnicas del contrato, en la fecha o fechas

cumplic con lo | S X estgblecidas, para lo cual refacionc vy anexo los documentos soportes (técnicos

establecido  en = obilg.atorios establecigos en las especificaciones técnicas, incluyendo fas
las clausulas -ambientales, de seguridad y salud en el trabajo y otros).

contractuales En caso de incumplimiento parcial o total del contrato, se informé mediante

NO comunicacion oficial No. del . dirigida al

L ~ ordenador del gasto, las obligaciones incumplidas, ]

Atentamente,

{/gﬁtm’/}&, 7*7 uiSs j:gﬂ 9 7

TS-27 YOLANDA RUSSI MONROY

Responsable (E) Asignacion Citas Médicas del Grupo Prestador de Atencion en Saiud UPRES Bogota
Supervisor Contrato No. 87-7-20665-24

correo electrénico: yolanda.russi@correo.policia.gov.co
No. Celular: 3118009903
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POLICIA NACIONAL

Ciudad y fecha:

Bogota D.C., 03 de febrero de 2026

Unidad:

Unidad Prestadora de Salud Bogota

Tipo de coniratc

Marque ei tipo de

Tipo de contrato contrato

Orden de compra
Contrato de obra
Contrato de consultoria
Contrato de prestacion de servicios X
Contrato de compraventa
Contrato de suministro
Contrate interadministrativo

Contrato /aceptacion de
ofeta u orden de
compra No.

g97-7-20665-24

Constancia de recibido
No.

20

Contratista:

MILLENIUM BPO

NIT del contratista:

NiT. 830050856

CObjeto del contrato o
aceptacién de oferta:

LA PRESTACION DE UN SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT 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.

instrumento de
agregacién y ntmero
del Acuerdo Marco de
Precios (aplica sdlo
para Grdenes de
compra):

Servicios BPO i

Valor del contrato /
aceptacion de oferta u
orden gde compra;

Valor inicial det contrato $ 5.726.000.000,00
Modificacidn 001: Adicion par § 1.464.872.191.00
Modificacion 002: Adicién por $ 1.400.000.000.00
Valor total del contrato $ 8.500.872.191,00

Plazo de ejecucian:

Det 27/12/2024 Al 31/10/2025
Modificacion 001: Del 01/11/2025 AL 31/12/2025
Medificacidn 002: Del 01/01/2026 AL 31/03/2026

Fecha de vencimiento
(aplica solo para
6rdenes de compra)

No Aplica

tugar de ejecucion y/o
entrega

El lugar de la prastacion de los servicios se ubicara en la Calle 72 No 86-50 So{;o

supervisor/cogrdinador
del contrato y carge que
desempena:

Incumplimiento del B p @
plazo de ejecucién | No aplica - '@@“‘i
SI__NO__ e
Nombre del At

Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIAwSS *

Responsable Asignacidn Citas Médicas Del Grupo Prestador De Atencidn En Salud
UPRES Bogota

w



GS-2026-179065-MEBOG

Pagina 2 de 10
Cadigo; 2BS-FR-0045
Fecha: 12-03-2021

PROCESC ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

PP
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Fecha de entreda | b 61/00/2026 Al 28/02/2026
certificada:
. Deseripeién Valor a )
Valor Que se esta ! det bien o Valor Valar amortizar val
certificando con la Unidad Recurso servicios rectbido facturado yfo alor a pagar
presente constancia de recibidos descontar
recibido de la vigencia
{indicar 1a vigencia del| yprgs Cantact
. 828,34 461.966.828,34
valor de la entrega || BOGOTA 16 Center $461.966.828,34 $461.966.82 $
2026)
A‘c:ta de recepcién de NIA
bienes
No. factura Fecha factura Valor factura Nota crédito o débito Valor neto
MLL18603 enerof14/2026 $461 986.828,34 $461.966.828,34
Valor total bienes y/o servicios recibidos $461.966.828,34 $461.966.828,34

CONCEPTO DE CUMPLIMIENTO: Por medic de la presente constancia de recibe a satisfaccion y en mi condicion de
supervisor acredito el cumplimiento de las obligaciones del conratista y certifico que los bienss v servicics relacionados
cumpien con las especificaciones técnicas contratadas.,

va o’n'eél

1 | IDIOMA: El CONTRATISTA debe prestar los Servicios BPO en castellano. SI NINGUNA

INICIO DE LA OPERACION: A pattir de la notificacion de la carta de inicio, el
CONTRATISTA deberd presentar un cronograma de trabajo para la implementacion e inicio
de la operacién dentro de los tres {3} dfas habiles siguientes.

Et CONTRATISTA debe indicar a ta Unidad Prestadora de Salud Bogot4 el formato en e cual
debe entregar su informacion para que el Proponents preste los Servicios BPO.

La Entidad debe entregar al Preponents (i} La definicion de los KPls o indicadores de gestién
dentro de! sistema de gestién de calidad, entre el responsable de calidad del nueve
Proponente y la Entidad.

El CONTRATISTA debe presentar el manual de calidad para ta prestacién de! servicio debs
incluir los paréametros del servicio y las definiciones de errores criticos de usuario y de
negocio, este manual podra ajustarse las veces que sea necesario durante la sjecucién del
2 confrato, ya sea por parte de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd o a solicitud y bajo S| NINGUNA
causa justificada por parte del Proponente.

El Proponente al inicio de la operacion, debe entregar a la Unidad Prestadora de Safud
Bogota un listado del personal vinculado a la operacién con los siguientes datos:

nombres completos

nlmero de identificacion

nivel de educacién

telefono de contacto

direccidn de domicilio

fecha de inicio de contrato

La Unidad Prestadora de Salud Bogota tiene la facultad de autorizar al Proponente el inicio
de la operacién con una cantidad de Agentss menor a la minima exigida, en cuyo caso el
Proponente debera disponer los recursos fecnolégicos necesarios para iniciar fa operacion.

3 | TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO: Los servicios BPO que involugren recurse humano S}

NINGUNA
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deben ser aprovisionados de acuerdo a los tiempos establecidos en la Tabla 1.

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

f m— e R S . [ S

: " " g 51 restantes para un total de
g Tipo de perfit 50 Agentes % (101) Agentes

H

i
e i ] S

. Perfiltécnico | inmediato | 5 dias habiles
i - A e v P e L e i e+ L) LT bt et e . ,%L‘___., L e R L e & A g 4 e 2R o1t %

; No aplica
El aprO\:’migib‘ﬁ"émiento de los recursagjtécnolégicoé, Servicios BPO e integracién de todos los
servicios que no invalucren recursc humano deben estar disponibles para la operacién de Ia
Unidad Prestadora de Salud Bogota de acuerdo 2 los siguientes tiempos:

“ 03 dias calendario
Dentrc de estos Servicios BPO se encuentran Puesto de frabajo movil sin Agente, Enlace
dedicado entre puntos, hora desarrollo u otros definidos con la Unidad Prestadora de Salud
Bogota.
El Proponente puede iniciar la operacidn con e mecanismo o solucidn provisional que
permita prestar el servicio sin ningdn cosfo para la Unidad Prestadora de Salud Bogota
mientras contrata el Enlace dedicado entre puntos requerido por el Coniratante, pero en

ningn caso esle mecanisme podra superar los dos (2) primeras meses de ejecucion del
contrato.

; Perfil profesionat z Inmediato minimo 6

RECURSO HUMANO: Ei contratista debe garantizar la siguiente estructura minima para
atender la operacion de acuerdo con fos siguientes requerimientos y especificaciones:

1. Agente Contact Center: Técnicos, tecnélogos o estudiantes universitarios con minimo
tercer semestre cursado y aprobado en carreras profesicnales.

Homologable: Minimo 12 meses de experiencia en agendamiento de citas médicas / Temas
relacionados con satud.

EXPERIENCIA MINIMA: un (1} afic en agendamianto de citas madicas / Temas refacionados
con satud.

REMUNERACION MiNIMA {SALARIOS) 1.5 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes
como base de cotizacion, antes de prestacicnes sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la modaiidad de vinculacion del Agsnte. El Proponents debe ajustar la
remuneracicn de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el Gobiemno Nacional,

2. Lider de Calidad: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias
politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con lz
4 misién de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd. prestadc por recurso humanoc con
formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados; Dotado con
las herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la prestacion del servicio.
El lider de calidad serad de asignacién exclusiva para la Unidad Prestadcra de Salud Bogota,
los lideres de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracién, con mini
conector de desconexién répida que permite dejar le liamada en espera, sin tener gue
quitarse la diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia de! equipo telefonico.
El Proponente puede coniemplar alternativas como Chat para ejercer las actividades de
calidad de la Operacion.

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

EXPERIENCIA MINIMA: un (1) afic como auditor de calidad yic Agente Profesional en
gestion de PQRS y acciones constitucionales en Centros de Contacto.

REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): Tres puntos cinco (3.5) Salarics Minimos
Mensuales Legales Vigentes como base de cotizacion, antes de prestaciones sociales,
retencicnes y descuentos, independiente de k& modalidad de vincuiacién del Agente. El

Sl NINGUNA
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Proponente debe ajustar la remuneracidn de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado
por el Gobierno Nacional, en coordinacion cen ef supervisor del conirato.

3.Supervisor servicios BPO: Profesional en carreras administrativas, cisncias scciales,
ciencias politicas, estadista, ingenierfa y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con
la mision de la Unidad Prestadora de Salud Bogota.

EXPERIENCIA MINIMA: Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con
supervision, gerencia, u organizacién, ¢ administracién en centros de contagto,
REMUNERACION MINIMA (SALARIOS): cuatre puntos (4.0) Salarios Minimos Mensuales
Legales Vigentes como base de cotlizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones v
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del Agente. El Proponente debe
ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumante del SMMLV decretado por el Gobiemo
Naciconal, en coordinacion con el supervisor del contrato.

i PERIODOS DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO: Durante los dos (2} primeros meses
de! contrato, el Proponente y la Unidad Prestadora de Salud Bogotd pueden completar
procedimientos, y recopilar informacién requerida para la operacion, como parte de
estabilizacién del servicio. Las partes verifican que los Servicios BPO solicitados.
En caso de que el Proponente nc cumpla con los ANS establecidos por fallas en sus
herramientas, o retrasos en la prestacién del servicic causados por lentitud en jos
computadores de los agentes para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar ol
servicio, retraso en el aprovisionamiento de los servicios, la Unidad Prestadora de Salud |
Bogota puede aplicar ef descuento correspondients. Las partes deben verificar a fravés de
pruebas de la aplicacidon en computadores con mayor rendimiento v verificando si es
necesaric gue el Proveador proporcione equipos diferentes para sliminar estos retrasos.
; Una vez finalizados los dos meses de estabilizacion del servicio, e} Propenente debs
entregar a la Entidad un reporte sustentado de los indicadores alcanzados durante e}
5 |1 periode de estabilizacidn en el queg indiquse:

e cudles scn los indicadores que no es posible garantizar con la estructura actual de

la cperacién
¢ qué cambios en la operacion debhen ocurrit para poder cumplir con los
indicadores.

Si {a Entidad no puede hacer los ajustes descritos por e Proponents, los nuevos umbrzles
seran los definidos por los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el
periodo de estabilizacion, conservando las proporciones vy cantidades de desviacion
existentes de los indicadores originaies.
El periodo de estabilizacion puade repstirse para las adiciones de nuevos servicios v
cuando la Unidad Prestadora de Salud Bogots introduce cambios en la operacion gue
incrementan en mas del 20% sl TMO, en cuyo caso el periodo de estabilizacién es de 1
mes. Este pericdo de estabilizacién solamente aplica a los nuevos servicios y a jos
servicios afectados por la variacion del TMO. |

Sl

NINGUNA

IVR VISUAL.: Ei contratista debera suministrar un IVR Visual es una solucién de auto servicio

inteligente, que permite a los usuarios a través de una interfaz visual de ment guiadoe,

solucionar sus requerimientos rapidamente desde la pantalia de su dispositivo mavil.

Esta solucion debe permitir a su vez brindar y recopilar informacion relevante en tiempo real,

para ofrecerles una atencién mas personalizada, oportuna v eficiente.

La solucién debe contemplar el desarrolio de 25 pantallas o vistas de aplicacién y dos

6 | integraciones con sisternas web del contratante. La unidad de facturacion serd por visita por
parte del usuario que accede al IVR.

Requisitos minimos técnicos.

v El proponente debe contar con ia certificacion 1SO 9001 vigente para la fecha de

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

Si

NINGUNA

7 CONECTIVIDAD: EI CONTRATISTA debe garantizar una velocidad minima de acceso a
internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo durante la gjecucion del contrato. También

St

NINGUNA
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debe garantizar la redundancia de la conectividad. E! Proponente debe disponer de:

« Una herramienta tipo MRGT que permita monitorear el desempefic de los
canales y su comportamiento en cuanto a ocupacion y ancho de banda,

+ Una herramienta de administracién de ancho de banda y de filtrado de
cantenido hacia paginas web., que muestre los resuitados del monitoreo con
graficas, informacion histérica de meses antericres y para el mes en curso en
tiempo real {con un retraso menor a 5 minutos), v que puedan ser
consuliados.

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

LICENCIAMIENTO DE LA PLATAFORMA DE CENTRQ DE CONTACTO: E
CONTRATISTA debe garantizar el software para los servicios de Centro de Contacto
debidamente licenciado. B} CONTRATISTA puade hacer uso de software libre ¢ desarrollos
propios.

El CONTRATISTA debe tener las licencias del sefiware para cada Puesto de Trabajo o
aprovisionar la plataforma en caso de que sea un desarrollo propio.

Sl

NINGUNA

OMNICANALIDAD, VISTA 360° El CONTRATISTA debe realizar la integracién a nivel de
datos, de la operacion de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd, con los registros generados
desde los diferentes canales de atencién a fin de centralizar toda la informacion relacionada
con el ciudadano y recuperarla para gestionar nuevos contactos.

Si

NINGUNA

10

ANS: La Unidad Prestadora de Salud Bogota debe seleccionar los indicadores que va a
medir durante la ejecucién de la Orden de Compra. Algunos indicadares excluyen la
aplicacién de otros indicadores.

Los descuentos causados por no alecanzar jos indicadores del ANS ocurren sobre el valor del
servicio afectado en el respactivo pericdo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 20% del valor total mansual facturado por todos los
sernvicios.

Para aquellos servicios gue contemplen el servicic de Internet mévil, la velocidad vy
disponibilidad del mismo dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para Ia
zona, para estos casos se excluye 1a aplicacion del ANS de disponibilidad de {a plataforma.

Sl

NINGUNA

11

TRAMOS DE CONTROL: La Unidad Prestadora de Salud Bogota debé adquirir los servicios
Supervisor operacién Centro de Contacto, Lider de calidad de acuerdc con las ratios de
control gue quiera para la operacién

]

NINGUNA

12

MONITOREO DE LA OPERACION: El CONTRATISTA debe disponer de un espacio
independiente del area de operacion para que los colaboradores de la Unidad Prestadora de
Salud Bogota ejerzan la supervisién de los servicios v de la operacion en tiempo real.

El CONTRATISTA debe suministrar minimo dos (2} pantallas LCD o LED de minimo 37
necesarias. para e monitoreo y seguimiento, ubicadas en la zona de operacién, una en el call
centery otra en la Unidad Prestadora de Salud Bogota a donde el supervisor dispongs, sila
Entidad asi lo requiere, que permitan visualizar ef estado, en tiempo real de ia operacion:
llamadas en espera, tiempos, nimero de Agentes libres, ocupados, en ofros auxifiares,
liempos de espera, llamadas perdidas y alerias que permitan identificar llamadas que
superen los tiempos limites de cada Agente.

Les dos pantalias ubicadas en & call cenfer o en ia Unidad Prestadora de Salud Bogota
deben ser suminisiradas por e Proponente.

St

NINGUNA

13

CAMBIOS DURANTE LA OPERACION El CONTRATISTA debe realizar actualizaciones o
implementar nuevos guicnes de acuerdo a los requerimigntos de la Unidad Prestadora de

Sl

NINGUNA
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Salud Bogota.

DIADEMAS: Todo el personal de la operacion debe disponer de diademas ergondmicas
livianas de éptima calidad sonora, audio banda ancha estéreo, micréfono con reduccion de
ruido, control de volumen y silencio en e cable v almohadilla para los ofdos.
COMPUTADORES: E sistema operativo debe ser Windows en una versién soportada por el
fabricante o Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version soportada por el

CE/BVD o medio de almacenamiente externo y/o en formato convencional de Windows o
MP3 o ef adecuado para gue puedan ser consultadas posteriormente y dar acceso a las
grabaciones segln lo requiers ia Entidad para verificacion de las mismas.

El Proponente debe mantensr en almacenamiento y custodia las grabaciones de las
fransacciones por minimo seis (6) meses.

El Proponente debe adicionalmente realizar ia grabacién de las transacciones gestionadas
por los cansles de atencion corres electronico, Web, chat v de las gesticnes realizadas 3
través de video llamadas.

14 . : ) . i ; Sl NINGUNA
fabricante ¢ la comunidad. Ef Proponente debe proporcionar &! sistema operativo necesario
para gjecutar las aplicaciones necesarias para prestar el servicio
El sistema de gestion de los computadores debe tener a capacidad de aplicar a Gitima
version de las actualizaciones y parches de seguridad libarados por los fabricantes del
software instalado en los equipos.
SOFTWARE PARA REALIZAR AGENDAS: La plataforma o software debe permitir:
e Asignar citas
»  Generar reportes que permitan identificar el ciudadano y sus caracteristicas
«  Dar un ¢ddigo Unico de cita
»  Realizar modificaciones en ias agendas generadas
15 «  Generar las agendas de manera automéatica a través do IVR, web, correo electronico Sl NINGUNA
y aplicaciones moviles.
s Realizar modificaciones en las agendas generadas (cancslacion, cambic de fecha ¥
hora).
»  Generar de manera automatica fos listados de las citas asignadas, de acuerdo con
las variables tenidas en cuenta para la eiaboracion de la agenda.
SOFTWARE DE GESTION DE PERSONAL VINCULADO A LA OPERACION E
CONTRATISTA debe disponer de una herramienta de control de acceso por roles e
identificacion de cada persona, para los agentes, supervisores, iideres de calidad,
capacitadores, es decir, segiin las actividades a desarrollar.
La plataforma ¢ software debe:
16 = Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su roi dentro st NINGUNA
de la operacion;
»  Visualizar el estado del personal en cualguier situacion;
«  Generar reportes diarios y consolidados
» Controlar la rotacion de personal,
s (Generar reportes de cambios en la configuracion y permisos.
GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES: El CONTRATISTA debe
realizar fa grabacion del 100% de las llamadas gestionadas por los Agantes (entrada vy
salida) y el 99.7% de la duracién toial de cada llamada.
Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes parémetros, en su orden; nimerc def documento de identificacion del ciudadano;
numero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen; Agente que recibe la
flamada; Las grabaciones deben permitir blisquedas por tramite, respuesta o0 comentarios u
observaciones.
17 | Bl Proponente debe entregar las grabaciones de las transacciones mensualmente en Si NINGUNA
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18

INTEGRACION CON RECURSOS DE LA ENTIDAD COMPRADORA: La Unidad Prestadora
de Salud Bogota proporciona la linea telefénica, o Proponente debe contar con un minimo
de canales de llamadas de voz para atender todas las llamadas de |z Unidad Prestadora de
Salud Bogota, permitiendo ! flujo adecuado de llamadas.

Se debe realizar sl proceso de cesion de la linea con e Proponente saliente.

Si

NINGUNA

19

MANTENIMIENTO: E! CONTRATISTA debe hacer mantenimiento preventivo y correctivo a
los equipos que enfrega a la Entidad Compradora para la operacién de Centro de Contacte y
a toda la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion dal sarvicio,

Et CONTRATISTA debe garantizar que los equipos siempre estan en funcionamiento, para fo
cuai debe suministrar los repuestos & insumos necasarios,

El Proponente debe hacer al menas un {1) mantenimiento preventiva al afio ¢ certificar la
realizacién dentro de la presente vigencia.

St

NINGUNA

20

REPORTES: El CONTRATISTA debe tnformar a la Unidad Prestadora de Salud Bogota en el
reperte mensual, si necesitan variaciones en la cantidad de puestos de trabajo para el
cumplimiento de los ANS, con fundamento en el monitoreo del comportamiento de los
canalas.

La Unidad Prestadora de Salud Bogota puede solicitar al Proponente la entrega periodica de
los siguientes reportes de su operacion, aplicados a la operacion en el centro de contacto, en
las instalaciones de la Entidad, Front Office v para todos los canales de atencion de la
Entidad:

° Informe detallade mensual acerca de las actividades fievadas a cabo por parie del
personal de soperte técnico.

. Procedimiento de atencidn, diagnéstico, solucién de solicitudes, seguimiento y
demés variables solicitadas por el Contratante.

° Reporte mensual de fa herramienta de gestion de solicitudes donde se relacionen
las solicitudes recibidas, la gestion realizada, los tiempos de solucién y la solucién
entregada.

Evaluacién de ias sesiones de capacitacién.
Informe de tas actividades realizadas por e! Proponente an ia prestacion de cada
sarvicio,

. Realizar y entregar 2 la Entidad los reportes y cualquier otro solicitado por iz Unidad
Prestadora de Salud Bogota.

EI CONTRATISTA debe garantizar el acceso y/o descarga de las bases de datos genearadas
por fa gestion de la atencidn telefonice, tante de entrada como de salida e inciuyendc los
datos capturados en el proceso de atencién y los datos de tipificacion de los mismos.
Ei CONTRATISTA debe poner a disposicién de la Unidad Prestadora de Salud Bogota
herramientas para realizar monitoreo, seguimients y parametrizacién que permitan visualizar
en tiempo real el estado de la operacion de:
e llamadas en espera
o tiempos de espera
* nuimero de Agentes libres, ccupados, en otros auxifiares (bafo, capacitacion,
retroalimentacion, apoya
= tiempos de las lamadas
= numero de llamadas perdidas
*  generacion de alertas que permitan identificar llamadas que superen tiempos limites
de cada Agente
» permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) a menitorear en
linea.
° visualfizar de diferentes formas los indicadores (graficas, listas, comparadores)
generando un analisis mas detallado de la operacion.
El CONTRATISTA debe disponer de minimo un (1} usuario para operaciones de hasta 50
Agentes y dos (2) usuarios para operaciones mayores a 50 Agentes, para la gestidn de la
Unidad Prestadora de Salud Bogotd de modo que esta puedsa llevar a cabo el monitoreo,
seguimiento y control de 1a operacién.

Si

NINGUNA
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Todos los repories que involucren la seleccidn aleatoria de transacciones deben ir
acompanados de ia descripcién de la metodelogia utilizada para hacer la seleccion. La
Unidad Prestadora de Salud Bogoté pedrd solicitar un cambic en esta metodologia, siempre
y cuande se manienga la completa aleateriedad de {a muestra,

21

AGENTES DE RESERVA: Ei CONTRATISTA debe contar con un esquema de Agente ds
reserva que debera utilizar en caso de ausencia por novedades administrativas {permisos,
licencias, renuncias). En todo casc, el Proponente debe garantizar que los Servicios BPO
aperaran con la cantidad de Agentes vy el tipo de perfiles adquirides por la Unidad Prestadora
de Salud Bogota durante fa ejecucion del contrato,

Si

NINGUNA

22

ROTACION DE AGENTES: La Unidad Prestadora de Salud Bogotd podes solicitar el
reemplazo de un Agente con base en criterios de rendimiento. Para esto, la Entidad debe
solicitar al Proveedor el cambio de Agente junto con una justificacion que incluya evidencias
de errores criticos de usuaric 0 negocio de acuerdo con la definicion del indicador
correspondiente,

La Unidad Prestadora de Salud Bogota también podré solicitar 1a rotacién de los Agentes con
base en la informacidn resultante de la aplicacidn del estudio de saguridad,

El CONTRATISTA cuenta con cuairo {4) dias hébiles para reemplazar los Agentes, que
deberan cumplir las condiciones iniciales del contrato.

Si

NINGUNA

23

EVALUACION DEL RENDIMIENTC El CONTRATISTA debe realizar una evaluacion
mensual de cada Agente que forme parte del grupo de trabajo para ia prestacian del servicio
de cada cede y entregar ai supervisor de fa Entidad los resuliados de la evaluacion.

Entregar al supervisor de la Unidad Prestadora de Salud Bogotd los resultados de las
capacitaciones y avaluaciones realizadas.

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

Si

NINGUNA

24

CAPACGITACION DE L.OS AGENTES el CONTRATISTA debe capacitar constantemente a
los Agenies segln modalidad gue hagan parte del grupo de trabajo que presta el Servicio
BPO a la Compradora, con una dedicacion de minimo una (1) horas quincenales de
formacion presencial y/o virtual y de acuerdo a ias politicas y procedimientos cuando la
Unidad Prestadora de Salud Bogota lo requigra.

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

El CONTRATISTA debe realizar capacitaciones tecnoitgicss a los Agentes cuando se realice
un cambio o actualizacion tecnolbgica,

Si

NINGUNA

25

CAPACITACION DE LOS AGENTES Los programas de computacion o informacion,
software, herramientas, y demas desarrollados por las partes para la gjscucion del contrato,
seran de propiedad exclusiva de la parte que ios desarrclle. Las autorizaciones de uso de

cuaiguier clase de propiedad intelectual no se extienden mas alla del contrato o sus
prorrogas.

Si

NINGUNA

26

SISTEMA DE GESTION DE APRENDIZAJE ef CONTRATISTA debs contar con un sistema
de geslion de contenidos en el cual la Entidad pueda divulgar informacion relacionada con
temas de gestién del servicio y temas misionales, que permita a los Agentes realizar una
blisqueda facil por palabra ¢lave ¢ identificadores,

Este sistema no es exclusivo para cada Unidad Prestadora de Saiud Bogota, peto si debe
garantizar la divulgacion de informacion a jos Agentes propios de la operacion de la Unidad
Prestadora de Satud Sogota.

Si

NINGUNA

a7

COPIAS DE SEGURIDAD: E! CONTRATISTA debe realizar una copia de seguridad mensual
de las transacciones generadas en la operacion de Ja Entidad v disponer de un sistema de
almacenamiento con la capacidad suficiente que permita el almacenamiento por un periodo

de seis (6) meses y un sistema que garantice la disponibilidad de la informacién en caso de
falias.

S

NINGUNA
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TELETRABAJO: El CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de Salud Bogotd pueden

28 acordar la presiacién de servicios deniro de un esguema de ieletrabajo, para lo cual &i S| NINGUNA
Proponente debe proporcionar al agente todas las herramientas necesarias para prestar el

servicio en esta modalidad.

SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA: El CONTRATISTA es responsable de la
seguridad de la operacién, para lo cual debe garantizar que la plataforma utilizada esta
29 protegida por firewall, antivirus y sistema de deteccién de intrusos (IDS). S| NINGUNA
El CONTRATISTA es responsable de respaldar y proteger la informacion de modo que la

informacién de fa Unidad Prestadora de Saiud Bogota Compradora pusda ser recuperada al
estado de 12 horas antes.

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO Entregar a lg Unidad Prestadeora de Salud Bogotd el plan de
contingencia dentro de los dias (5) dias habiles siguientes a la suscripcidn del contrato para
30 | la prestacidn de los Servicios de Centro de Contacto. Impiementar los planes de conlingencia Si NINGUNA
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
34 ajustado durante Ia vigencia del conirato de ser necesario, y debe mantenerse actualizado.
La Unidad Presiadora de Salud Bogotd puede solicitar una prueba de los resultados del
tltimo Plan de Continuidad de Negocio o DRP ejecutado.

Si NINGUNA

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

32 El CONTRATISTA dispone de seis (6) dias hébiles para atender los crecimientos requeridos
por la Unidad Prestadora de Salud Bogota, dentro de los cuales

La Unidad Prestadera de Salud Bogota debe asumir el costo del crecimiento por el tiempo
qgue fue requerido v le sera facturado dentro del respectivo periodo en que e! servicio fue
aprovisionade por gl Proponents.

El calcule del porcentaje de cracimiento debe ser aproximado al entero infarier,

St NINGUNA

HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO. Jornada Ordinaria: Dias habites con la
33 | duracién maxima correspondiente a la jornada ordinaria de trabajo definida en la normativa St NINGUNA
colombiana vigente, lunes a viernes de 07:00 a 17:00 horas, sabades 97:00 a 12:00 horas.

Seran obligaciones del contratista:
v Disponer de dos {2} puestos de trabajo sin coste para los supervisores del contrato
sin restricciones de navegacion.
v Los informes generados de la operacién deben ser presentados en Power Bl y el
supervisor del conirato debe contar con licenciz para poder acceder a fa consulta de
34 la informacién.
v Se requieren informes y parametrizacion gue permitan el seguimiento de los ANS
por parie de |a supervisién del conirato.
¥ El contratista debe garantizar que el supervisor del contrato pueda acceder por
conexién remota en tiempo real el comportamiento de ia operacion,
¥ Se debe garantizar acceso a CRM a todo el personal contratado para la campafa.
El contratista debe garantizar un Gerente de cuenta con dedicacién del 10% a la campafia.

St NINGUNA
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Codigo: 2B8-FR-0045

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Fecha; 12-03-2021

Version: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

POLICIA NACIONAL

El CONTRATISTA deberé garantizar las instalaciones, personal y equipos para atender a los
usuarics del sistema de Salud de la policia Nacional, tales como:

» Esta herramienta debe ser integrada con nuestra base de datos y debe permitir confirmar
y cancelar citas,
El proponente debe garantizar la trazabilidad de cada interaccién

¥ Vias de acoeso
v Puestos de trabajo "computadores, sillas, diademas, escritorios”
v Aplicaciones
35 v Planta telefénica Sl NINGUNA
¥ Planta sléctrica
v Area de soporte de tecnologia
v" Servidores propios o contratados /fisicos o en la nube,
v Salas de capacitacion, sala de reuniones, baterias de bafos, cafeteria”
El Chat web y el Chatbot Smart debe permitir mantener una conversacion con el ciudadanc a
fin de atender inquistudes sencillas v de facil entendimiento, con lenguaje basico y debe ser
36 | construido por el Praveedor con los lineamientos definidos por ia Entidad vy que deberan en Si NINGUNA
tedo casc atender ef alcance definido para el servicio e integrarse con nuestra base de datos
a través de un Software que este en la capacidad de reconocer y responder temas puntuales.
WHATSAPP: EI CONTRATISTA debera suministrar una solucion de mensajes HSM de salida
a través de una cuenta verificada de WhatsApp, estas campaiias de salida seran a demanda
37 de la entidad. g NINGUNA

NOTA: para la radicacion de Ia constancia de recibo a satisfaccion, el supervisor debera acompafiaria, con
el informe de supervision correspondiente af periodo o la entrega certificada, junto con la publicacién da la

factura por parte del contratista en el SECOP |l - Plan de pagos.

intendente Jefe CESAR AUGUSTQ YO
Responsable Asignhacién Citas Médicas
Grupo Prestador,De Atencién En Salud JPRES Bogota
Supervisor Copftrato No. 97-7-20665-24
correo electignico: cesar.toro2226@corredpoliciefov.co
No. Celulay/ 3103613359

O GARCIA
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b0 5.0,

MILLENIUMBPO S A
NIT 830050855 - 2

Resolucion de facturacidn efectronica DIAN No. 18764103178761 de 2025-12-16 a 2026-12-16

autorizado del MLL1831C al MLLZ0000

AUT MEDELLIN KM 3 9 VIA SIBERIA COSTADO SUR ZUCA PLAZA

3104520657
BOGOTA, D.C. Bogotd COLOMBIA

TR STTI IR A Y i ful Wt o] e %, TV Y ATOR TS

FACTURADD A FACTURA ELECTRONICA DE VENTA

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA MLL18603 2026-04-01

NIT 801361556 - 4 cop

AVENIDA CALLE 1ZNO.79A-25 .

; Pt ot (R AR ET 3 -25:

BOGQTA, D.C. - Bogotd, D.C. - COLOMBIA FECHA DODUMENTO: 2026-03-02 08:25:33

disan.upb- FORMA DE PAGD: Crédio

acl@policia.gov.cojcesar toro2226@correo.policia.gov.coandre o ARG ;

a.vela@correo.policia.gov.cojhieon@millenium.com.coceroias@ Transferencia Debito Bancaria

milienium.com.co;cacalvo@miienivm.com.co q7-7-206865-24

g_ # Codigo  UND Dascripcldn Cantidad Valor Unltarlo VA%  INC% Subtotal Vaior Total §

1 1 AGENTE CONTACT CENTER 66 $4,014,285.87 18 ] $324,342 867.61 $ 324,342 867.61

2 2 LIDER DE CALIDAD 2 $8,173,143.08 18 0 § 16,346,286.19 § 16,346,286.19
COMPONENTES COMPLEMENTQ

3 3 PUESTO DE TRABAIO 3 54264529 19 g $127,935.88 $127,935.88
PLATAFORMA DE CENTRO DE

4 4 CONTACTO PARA AGENTE 56 $198,399.32 19 B $ 13,094,355.01 $13,084,355.01

5 5 ENLAGCE DEDICADO ENTRE PUNTOS 1 $2,250,514.10 19 0 $2,250,514.10 $2,250,514,10
MINUTO VR {(INTERACTIVE VOICE

6 6 RESPONSE) AUDIOTEXTO Y 280000 $29.86 19 0 §$ §,359,848.00 $ 8,358,848.00
TRANSACCIONAL
MINUTOS DE CONEXION

7 7 AUTEOUNDANBOUND 48000 $28.41 18 0 $1,307.080.80 §1,307,080.80
MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE

g 8 SERVICE 16633 $7.44 19 0 $ 115,626.10 $ 115,626.10

9 9 TRONCAL SIP 150 54461424 19 0 $6,692,136.17 $6,692,138.17

10 10 WHATSAPP FOR BUSINESS API 1 $1,161,51458 19 o $1,161,514.58 $1,161,514.56

11 11 WHATSAPP FOR BUSINESS API B5203 $102.21 i9 0 5 6,664,124.78 $6,664,124.78

12 12 CHATBOT SMART" 20283 $245.78 19 0 $4,985,121.28 §4,085,121.26

13 13 CHAT WEB 1 $ 2,750,008.31 18 0 $ 2,760,008.31 $2,760,008.31

Cantidad de fineas: 13

MNotss de la facturs
#516-01-02-058;1;cesar.tore2226@correc.policia.gov.coit$
CONTRATO §7-7-20685-24

Instrumente agregacidn Servicios BPO 1

Supervisor CESAR AUGUSTO TORO GARCIA

ANTICIFOS:

 $388,207,478.77

SCURNTE:

RESUMEN IMPUESTOS

Detalle IVA; $73,759,409.57

CUFE: ea8a5ae16d760ba3a31c0cd584167d23¢370c793de76e3b55e8ebbea3bf@c3aa211ca676fdf3eceb5903a216282e82a8

tlaborado por:

Facture SAS Nit: 900389741-7, Proveedor tecnolégico y Fabricante det Software: PL-Colab
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Bogotd D. C,, 02 de Marzo 2026

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL

CERTIFICA

Que la sociedad MILLENIUM BPO S.A., con NIT.830050856-2, empresa legalmente constituida segiin
certificade de Existencia y Representacion Legal expedido por la Camara de Comercio de Bogotd, ha

cumplido con lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789 de Diciembre 27 de 2002, en concordancia con
la Ley 828 del afio 2003.

La empresa ha efectuado opeortunamente la liquidacién y pago de los aportes al Sistema de Seguridad
Social Integral tales como: EPS, ARL, AFP, asi como los aportes parafiscales a la Caja de Compensacién
Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y al Servicio Nacional de Aprendizaje; dejando
constancia que se encuentra a PAZY SALVO por estos conceptos por los (itimos seis meses.

Atentamente,

MILLENIUM BPO S.A. | CARRERA 16 100-20 PISO 3
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