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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

DEPARTAMENTOQ DE-POLICIA NARINO
UNIDAR PRESTADORA DE SALUD NARINO

No. GS-2026 - -DENAR

San Juan de Pasto, 26 de marzo de 2026

Coronel

HERNANDO ALFREDO CALDERON VEGA'
Comandante'Rolicia Metropolitana, San“Juan de Pasto
Calle 18 No 47-167 Toro Bajo

Pasto (Narifio)

Asunto;.Evaluacion Técnica

A continuacion, se presenta el informe de evaluacion Técnica de la oferta recibida con motivo del
proceso de seleccion PN UPRES NARINGMIC 001 2026, para la-contratacion de “ALQUIKER DE
SOFTWARE,'"HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE -TELECOMUNICACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALLCENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION;"CANCELACION
Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD
DE NARINO”.

ANALISISY CALIFICACION DE'LA OFERTA A EVALUAR

Conversiones utilizadas en el informe: .

- =NO _ =NO =NO
Sl. =CUMPLE [N.C. CUMPLE SUBS. = SUBSANABLE “}'N.A. APLICA N.O, OFERTA
Datos generales del proceso |
CERTIFICADO DE
PRES”:;Z%&%(?F'C'AL DISPONIBILIDAD MODALIDAD DE CONTRATACION
PRESUPUESTAL

El valor total estimado del presente
proceso de contratacion corresponde a
la sumade VEINTICUATRO MILLONES
QUINIENTOS QUINIENTOS ML

SFI

certificadg \de ‘disponibilidad
presGpuestal No. 14326 del
17 "de| marzo de 2026,
expedido por la responsable
de presupuesto de |a tpidad

PESOS MONEDA LEGAL CORRIENTE
($24.500.000), Incluido IVA.

Prestadora de.-Salud' Narifio
vigencia 2026,

E. MINIMA-CUANTIA  Previsto en el
Capitulo, 2, Seccién 1, Subseccion(\5;
Articuto~ 2.2.1.2.1.5.2 establece * el
procedimiento para la_gontratacion de
minima cuantia, cuy@valor no exceda del
10% de la menareuantia de la Entidad
Estatal, independientemente de su objeto,

Fecha déCierre: 25 de marzo de'2026

Hora'de cierre: 16:00 horas

I .
A continudcion, se relaciona el-oferente a evaluar, asi

'NOMBRE O RAZON > oY
REE: O isocml i TELEFONQ W< e
1 TEKNIIKKA KQRSAS 3205988076 900.686105-3
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CONDICIONES TECNICAS

ITEMS

DESCRIPCION

ALCANCE FUNCIONAL

CUMPLE

NO
CUMPLE

El oferente sumirtistrara desarrollos informaticos que redunden en productos de software,
hardware y ‘herramientas tecnolégicasque seran instalados en el Establecim ento de Sanidad
Narifio; 1as cuales seran utilizadas.y ‘cubren las siguientes funcionalidades: Interactive Voice
Response (IVR), servicionde' WhatsApp y mensajeria‘\de-texto del Call Center, para-la
asignacion, confirmacién; cancelacion y reasignacidn de citas de consulta e<terna,

ALCANCE TECNICO

CUMPLE

NO
CUMPLE

El oférerite debe garantizar que el servicio de Call Center para-el\Establecimento de Sanidad
Policial Primario en (Pasto <)Narifio) cuente con una conéxién segura juntc a dos troncales
SIP fijas de diferentes\operadores, con nlimeros unicos fijos asignados al depastamento de
NARINO, cada troncaldebera contar con el.ingreso de 20 sesiones simulteheas. La troncal
debe serde tecnologia digital y como miniimo debe tener la opcion de ingreso de 40 llamadas
simultaneas numeradas por orden de\ingreso, es decir los usuarios.podran icentificar el turno,
que-les corresponde.

Para la troncal de salida‘el oferente debe garantizarminimo 10.000 minutos mensuales, que
seran utilizados y-auditados para la confirmacién,de citas y/o cambios de esias:

El oferente,debe garantizar la instalacion;en’'fa Unidad Prestadora en-Saluc, del central call
center-a.través de conexiones sin\pérdida de comunicacion cuando el software y hardware
sea-instalado; de igual forma darantizar los servicios de-WhatsApp con opcién de gestion,a
través de chatboot mediantefierramienta web y mensajeria de texto masiva como minimo de
10.000 mensajes-destexto para recordatorio de-citas para la prestacion de lgs Servicios de
Call Center.

Estos servicios deben contar con la-capacidad suficiente (Interfaces),-para lz atencién de las
llamadas entrantes (Troncales\dé entrada) sin perderse. ninguna de estas, asi mismo, estar
conectada con el softwaré\suministrado, desde la tron€al-primaria con canales de-entrada
para ingreso de llamadas y redireccionamiento de llamadas a nimeros celularesde personal
relacionado con la‘operacion y entre operadores:

El oferente debe ofrecer un software\siipervisor mediante un dashloard, llamadas activas y
estadode la red. De igual formazdebera suministrar a la Unidad\Préstadora ce Salud Narifig;
reportes métricos y funeionalidades de usuario de-gestién, reporte estadistico-para“la
operacion, reporte gefencial para la efectividad y, madulo de control de calided-en.la gestion,
el cual debera-ser‘reflejado en un dashboard,reporte para visibilidad de nugstro supervisor y
agentes.

El-ofefente debe garantizar que el ‘software suministrado gomo-minimo pueda generar, y
mostrar la base de datos-de@estion sobre los diferentes estados de los grupos de-timbrado,
asi como monitorear(en ‘tiempo real valores com¢'nivel de servicio, estado de/la cola de
espera, estados de'los operadores del Call Génter, entre otros.

El Oferente'\Debe Garantizar Que El Seffware Y El Hardware De Supé&fvision Pueda Ser Visto
Por ElSupervisor Del Contratg En Las Instalaciones Del Establecimiento De Sanidad EPRI
Patermo

El oferente debe garantizar que la operacion del(sefvicio del Establecimiento-de'Sanidad
Narifio, suministre’el Servicio de un sistemacde)grabacion digital, el cual grabe todas las
llamadas,sean’estas de entrada y/o salida.de dicho servicio, garantizande’el'almacenamiento
de |abase de datos (grabaciones).

El‘oferente debe garantizarique’ la operacion del servicio. €l Establecimiento de Sanidad
Primario Palermo (Pasto* Narifio), el sistema de call\center cuente con la programacion de
un (IVR), el cualidebe -atender la totalidad dedas)llamadas entrantes y permiltirla opcion de
activacion/desactivacion de acuerdo a la.oferta de servicios.

El ofefente debe garantizar la constriccion del arbol de servicios del Esteblecimiento de
Sanidad Primario (Pasto- Narifio), para lo cual proveera todo lo'necesario, es decir desdelds
personas que graban los\mensajes hasta el equipotégnico que lo programa sobre eldlVR.

10

El oferente debe garantizar el suministro de tifi funcionario con experienciz,minima de 12
meses como, ingeniero de sistemas, ingeniero electronico y/o tecnélogge€n programacion y
afinesque se encargue de levantarfa\informacion de requerimientos'ycprogramar los mismos
sobre dicho servidor (IVR).

™

El oferente debe garantizar'el desarrollo del Procesa. de-informacion y Tramites Genéerales
de la unidad prestadora de salud Narifio, el servicio'de Informacion relacionaca con el objeto
misional de| Establecimiento de Sanidad Primario (Pasto- Narifio) y el Portafoli6 de Servicios,
en elservidor (IVR).

12

El‘oferente debe garantizar el desarrollo de la Administracién-4&l proceso de asignacion de
servicios de consulta extemaceomo Citas de Medicina General, odontologia, entre otros, €n
el servidor (IVR) y los\demas que vayan surgiendo con fa implementacion y/c ampliacion de
los servicios.
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Contar con el servicio para la configuracion y.eéndicion de tiempo, de acuerdo‘a los horarios X

13 y dias de atencién para la asignacién de citas.

El software debe tener un médulo~de mantenimiento dende” se pueda realizar la
administracion de los usuarnios del software, condicionando privilegios, registro\('de X
operaciones o auditoria-de\configuracién, eventos delsistema, copias de seguridad(y.demas
herramientas necésarias para el correcto funcienamiento del médulo.

14

El software-debe tener un Médulo de, géstién de las extensiones,:troncales analogas y %

15 digitales;configuracién de rutas entrantes y rutas salientes.

El oferente debe garantizar que‘el sistema del IVR Transaccional debe tener a partir del
ingreso o salida de llamadas, un respaldo de audio-y\soporte para cualquier eventualidad, X
preservando la informacion que se requiera, respaldando el almacenamiento'de fa base de
datos (grabaciones).

18

El oferente, debe garantizar copectividad para el correcto, funcionamiento de software
administrativo, médulo dashboard‘de Call Centery servidor(IVR), para lo cual debe realizar
17 instalacion de un canal de 'datos dedicado para la prestacion del servicio, el cual debecontar X
como minimo 100 Mbps’sin conectividad de WiFi, cuya contratacion serd, asumida por el
oferente conJa‘empresa de telecomunicaciones que consideren pertinente.

El oferente 'debe garantizar que el médulo’ CRM permita monitorearos indicadores de Nivel
18 deservicio, Nivel de atencién,-en\tiempo real desde cualquier dispositivo conectado a lared) X
Adicionalmente permite realizar auditoria online de los.agentes sin que estos se den'¢uenta.

El sistema debe permitif la conexién de dlqusmvos conectados a la red derivados de la
comunicaciéon\ [P de la unidad prestadora‘de- dalud Narifio- Establecimiento de Sanidad X
Policial Primario (Pasto-Narifio), softphone’para pc, debe tener aplicacién (Android y iPhone)
propia‘ softphone para celular,

19

El software debe permitirfealtizar Informe general diario; semanal y mensual del, séhvicio,
garantizando que, diche) software suministrara. @, esta unidad y almacenara(informacion
detallada dondée’se-identifique: A7

- Comportamiento del Flujo de Llamadas

- Total de llamadas entrantes

-'Total de llamadas atendidas

- Duracion total de la flamada |

20 - Total de Llamadas salientes - X
- Duracién de‘flamadas x agente

- Total de llamadas contestadas/rechazadas x agente.
-\Promedio de tiempo de llamadas entrante/salientes por, agente
- Horas con el mas alto‘volumen de llamadas - franjas horarias.
- Reporte de citag asignadas via telefénica y. via-whatsApp.

- Confirmacién'de citas via mensaje de texto.

- Total de'mensajes enviados por.dia, semana y mes

El\software debe contener cédigos de funciones para los agentes de call center mediante los X

21 - " " .
cuales pueden realizar diferentes funciones entre las éxtensiones.

El software debemonitorear en tiempo real.as;acciones que estan desarrollando todo el
22 personal asignado para el desarrollo del,objeto del contrato, tiempo perflamada dos minutos X
y medio!

El'software debe tener un direccionamiento hacia el nUmero de-contacto, con el fin de realizar X

23 un sistema de recordatotio'como voz o datos.

El oferente debe garantizar el suministro de chat para la interaccién entre miembros del call X

24
center.

El oferente debera garantizar .que'dicho software presente-las~diferentes politicas de
seguiridad establecidas por los TICy junto con personal de‘télematica de la unidad garantizar X
los diferentes permisosy,politicas de acceso y red establecida para la Unidad Prestadora de
Salud Narifio y poli¢fa-gov.co. <

25

El oferente debera garantizar que dicho softwar’e debe utilizar herramjentas informaticas que
residen en-los servidores de datos (Oracle), y los servidores de,ptblicacion (Windows, IIE)
de la'Policia Nacional, el anterignservidor quedara instalado\en el area de Telematica de. la X
Unidad, para su respectivo: control y funcionamiento; ‘el* mantenimientos y soporte (Seran
asumidos por el contratante y no generara nlngun costo adicional para la Unidad ‘Prestadora
en Salud Narifié.

26

El oferente'debe garantizar la recepcion’de los requerimientos y llamados de asistencia
técriica y soporte mediante una mesa de ayuda en linea, paraelreporte de casos, la cual
debe ser en tiempo real,(garantizando un profesional-ligeniero de sistemas, ingeniéro X
electrénico y/o tecnélego en programacion de sistemas disponible en caso deccualquier
eventualidad en-fa'‘ciudad de Pasto (Narmo) en dias habiles en horario comprendido 07:00
am hasta 07:00 pm

2%

El software debe guardar grabaciopes.de las llamadas por minime\6'meses, las cuales seran
28 de' ayuda para los respaldostsolicitados por la oficina de atencién al Usuario de la unidad X
prestadora de salud Nariio.
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El oferente-entregara junto con su,propuesta toda la documentacion'detos requerimientos de
software incluidos en el presente proceso en idioma espafioltales como licencias, soportes
29 de derechos de autor y_ficha técnica del hardware ofertado, certificacion de manejo, \uso, X
instalacién e implemeéntacion para el caso de gue“el software y hardware-ro\'sean de
propiedad del praponénte.

El oferentg )s€ compromete a entregar una garantia del software- ingluidos en el presente
procese; esta garantia tiene una duracion de la vigencia del contrato, contados a partir de Ja
fecha del acta de recibo a satisfaccion del desarrollo, una vez puesta en funcionamientodicho
software esta garantia debe tener la siguiente cobertura:

30 Soporte en sitiowy/o-remoto para solucién de problemas relacionados entre offos a los casos; X
no funcionamiento adecuado o correcta-deldesarrollo software, de acuérda)e la funcionalidad
del mismo'y una vez que al realizarun analisis del problema, se pueda estanlecer que dicho
problema es relacionado con(los desarrollos de los requesimientos de software incluides ‘en
el presente proceso.

El oferente se,compromete que el tiempo.maximo para la atencion cg\Gn problema
relacionado\sera-de un maximo treinta (30) minutos de forma telefonicascen)caso de no poder
resolverse telefénicamente la novedad; el oferente contara con wia-hora (1) como maximo
para presentarse en el sitio, esta)hora sera contada a partir dé\la'confirmacién de no resolver
31 el problema por via teleféniea, con lo cual el oferente-garantiza la presencie de lpstécnicos X
en sitio hasta la, selugién del problema.

Nota: El oferehte’se compromete a seguif.este protocolo de atencign(po’ el periodo del
contrato'que tiene una duracién que cubra la totalidad de la ejecucidncapartir de la fecha del
inicio del proceso.

CONFIDENCIALIDAD DECLA INFORMACION: En \virtud del presenie proceso' de
contratacion y su respectiva ejecucion, el Oferente'se obliga a no suministrar infgrmacion que
32 obtenga o con¢z€a con ocasion de la ejecucion del presente contrato,-y'que se encuentra X
marcada_como confidencial; asi comé’sobre los lugares a los_guales terga acceso con
ocasién de su desarrollo y sea revelada informacién marcada.como confidencial a terceros:

Eloferente garantizaré una‘conexion acertada y sin contratiempos, dado que se establecera
hacia una troncal primaria con canales de entradayasi-mismo tener en cuenta las'normas de X
seguridad, tales'como acceso, claves y canfiguraciones remotas, esto copiel\fin de optimizar
un buen\funcionamiento del software.

33

El oferente suministrara la cantidad ‘hecesaria de diademas, USB' ergonémicas con doble
34 auricular, con el fin de establecer una conexién 6ptima y de.buen uso, para el servicjo de ‘call X
center. Anexar ficha.técnica de los dispositivos a ofértar.

El oferente realizara fas actualizaciones_e, instalaciones del software tnicamente en las
instalaciones“de la Unidad Prestadoracde'\Salud Narifio — establecimiente’ de salud policial %
primafio-(Pasto- Narifio), lo anterior obedece a politicas de la seguridad de la informacién, no
permite el acceso remoto a-clialquier equipo.

35

EXPERIENCIA: Conel fin'de garantizar la calidad de-los bienes o servicios a,contratar y
evitar incumplimieéntos-en la ejecucion del futufo,contrato, se requiere acredtar experiencia
en contratos,similares al objeto del presente“estudio previo, tal acreditacion’sera avalada con
la presentacion de los documentos\guie' acrediten la realizaciéntde ‘contratos celebrados y.
ejecutados de contratos igudles o similares al presente)proceso contractual cuya‘suma
supere el cincuenta por{ciento (50%) del presupuesto‘asignado al presente proceso, con
empresas publicas o privadas, para lo cual el oferente debera presentar maximo tres (03)
certificaciones’(certificacion por contrato)
Las certificaciones deberan ser expedidas por las correspondientes'entidades, empresas o
36 peérsonas contratantes, las cualés-contendran como minimo, {a siguiente informacion: X
¢ Nombre o razénisocial del contratante.
Nombre-0°razén social del contratista.
Deseripcion del item contratado;
Fecha del contrato.
Valor del contrato,
Certificacion suscrita por quien la expide.

e  Direccion yontimero telefénico del contratante.
Debidamentetsuscritas por el representantedegal de la entidad contratante 6 cuien haga sus
veces0 su'apoderado o persona autarizada para ello, NIT, Direcciény-Teléfono.

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacién del servicio objeto del presente proceso de contratacion "ALQUILER DE
SOFTWARE,~HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNICACION PARA EL
37 FUNCIONAMIENTO DEL CALL . -€ENTER, AGENDAMIENTO,  ‘‘CONFIRMACION, X
CANCELACION Y REASIGNAGION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE'NARINO”, deberan ser enfregados en el establecimiento’de
salud ESPRI PALERMQ{Pasto), o en el lugar que este-funcionando la unidad prestadora de
salud Narifio, previa coordinacion con el supefvisor asi:
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No. i S.§SI de Prestacién de sem@e\\' ’ Di[eccién ;P(V ~ o %
{\C"| ESPRI - PASTO Carrera 35No. 19-119 B. Versalles.

Nota: los gasto/'due’ se efectien por entregé, cambio por defecto y, demas, seran
responsabilidad-del oferente y futuro contratista; sin cargo adicionales: &) los-pactados en su
oferta@éondémica, una vez entregadas\las poélizas y carta de inicio\el oferente tendra tres (3)
diastcalendario para las instaladiones del software, canal dedicado de datos, capacitacién'y
elementos de comunicaeion:

El oferente debera garantizar la instalacion y configuracion de 5 puntos de aténcion de call
38 center en las\instalaciones del Establecimiento de Sanidad Policial Primario-(Pasto-Narifio), X
para lo\cual debera coordinar con el supervisor de contrato.

Goordinador del contrato; El{ ‘\proponente deberd designar‘un empleado con poder de
decision para la canalizacion'y resolucion de todos aguellos aspectos relacionadaes cen la
ejecucion del contrato; quien estard en permanente comunicacién con el supeérvisor del X
contrato, de igital' forma debe contar con persor'lal técnico, tecnolégico, y-profesional en la
ciudad-de Pasto (Narifio), con el fin de soldcionar los problemas que>se-generen, El oferente
debe)anexar certificacién dondeincluya nombres, teléfono.y-ubicaciéon del mismo

39

CAPACIDAD OPERATIVA.

El oferente debe contar-con personal técnico y administrativo, que este en la.capacidad de
40 solucionar Jas inquietudes, sugerencias, obsefvaciones o requerimientos, referentes al objeto X
a contratar con oportunidad, garantizando a la Unidad Prestadora‘de Salud Narifio la
disponibilidad del personal necesario e idéneo, para el desarrollo 'del contrato

Para el cumplimiento de (os“requerimientos y solicitudes que, ofertados por la"Unidad
Prestadora de Salud\Narifio, es necesario que el proponente ofrezca dentro de-su¢propuesta
una aplicacién para mesa de ayuda donde; ‘se-registren todas la solicitudes a fin que se
resuelvan en'el menor tiempo y permanezca el registro, el seguimignto'y-la oportunidad de la X
solucién,”ademas contar con unalinea de atencién al cliente(y.\sistema de mensajeria de
WhatsApp. Para este cumplimiento el proponente debe-ahexar mediante un documento'las
instrucciones de acceso)a la aplicacion para dispasitivos moéviles, este documento seré
verificable comeo-parte del componente técnico, =

41

El oferepte(debera estar inscrito bajo.la\Certificacion de la Camara, decComercio donde se
evidencie la existencia y el registro' del establecimiento actividades comerciales para |la X
prestacion de servicios integrales de call center o el desarrello, implementacion y ejecucion
de programas relacionados con call center o centros(de flamadas.

42

Presentar junto aa oferta Certificado no superidra'tres meses emitido por-layAdministradora
de Riesgos Laborales (ARL) sobre la ‘Evaluacion Inicial de los Estédndares Minimos del
Sistema‘de Gestion de la Seguridad 'y Salud en el Trabajo (SGSST), donde conste una
calificacién que se encuentre:én una escala de valoracion ‘Aceptable” (puntaje mayor a.85%) X
y mantener la calificacién y evidencias a disposiciéni(para el caso de consorcio-o\uniones
temporales se deherd presentar el certificado“por cada empresa que conforma la unién
temporal o\consorcio). La calificacién totalde-la Evaluacion Inicial del SGSST sera objeto de
verificacion durante la ejecucién del contrato.

43

El Oferente debe cumplir conla implementacion del Sistema de Gestion de la Seguridad.y
Salud en el Trabajo, deracuerdo a lo establecido en el'Decreto N° 1072 de 2015 “Rormedio
del cual se expide el-Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo” y Ja Resolucién N°
0312 de 2019)*Por la cual se definen log estandares Minimos del Sistema de Gestion de la
Seguridad-y Salud en el Trabajo”.

Rresentar junto a la oferta la constancia donde se certifique'que los integrantes de la empresa
44 (en todos sus niéveles)-tienen pleno conocimiento y-especificaciéon de los peligros/tiesgos, X
asi como los medigs.de’control de los mismos,(al momento de ejecutar el servicio en la
Regional de.Aseguramiento en Salud No..4.\As mismo que cuentan corn-ta-tenencia de los
elemeptos.de proteccion personal acorde’a las necesidades y segun-los riesgos de cada
tarea’a ejecutar en las instalaciones'de la Regional de Aseguramiento en Salud No. 4. (Aplica
para personal que presta(stis servicios en las instalaciones propias de la Regional de
Aseguramiento en.SafudNo. 4.)

Se requiere_que; la prestacién del servicio'sea en una disponibilidad total\de domingo a X

43 domingo-en horario comprendido de 07:00-am a 07:00 pm
Eleferente debera certificar por €scrito que dicho software y hardware tiene sus licencias
46 originales, ademas que cumple con todas las normas establecidas por las TIC, DIAN,casi X

mismo debera tener, un-software de respaldo por si{sé presenta alguna novedad con el
software instalado.

El oferente'garantizara los siguientes parametros para el funcionamiente 'del'software, asi:
47 o _ Anformacion relacionada con elobjeto misional de la Unidad prestadora de Salud Narifio X
y establecimiento de Sanidad policial primario (Pasto-:Nariio), portafolio de servicios.
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