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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

ACEPTACION DE OFERTA MINIMA CUANTIA Ry
Version: 1 POLICIA NACIONAL

POLICIA METROPOLITANA SAN JUAN DE PASTO
UNIDAD _PRESTADORA DE SALUD NARINO i

N° GS-2026- Q 6 5 24 4 == /UPRES- JEFAD 17.2

San Juan de Pasto, 0 1 ABR 2026

Serfior:

JORGE ESTEBAN GARZON PAREDES
Representante Legal TEKNIIKKA KOR S.A.S
Direccién: Cr 10 No. 28 - 49 Oficina 1401 Bogota D.C
Tel: 3205988076

Correo electronico: jorge@zentry.com.co

Pasto (Narifio)

Asunto: ACEPTACION DE OFERTA PROCESO PN UPRES NARINO MIC 001 2026.

Con toda atencion le informo que la propuesta presentada por usted, mediante la plataforma SECOPII
dentro del proceso PN UPRES NARINO MIC 001 2026, cuyo objeto es “ALQUILER DE SOFTWARE,
HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNICACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL
CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE
CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”. Por valor
de VEINTICUATRO MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS MONEDA LEGAL CORRIENTE
($24.500.000,00), Moneda Legal Colombiana, para ser ejecutados hasta el 30 de septiembre de 2026,
amparados segun Certificado de Disponibilidad Presupuestal No 14326 del 17 de marzo de 2026,
expedido por la responsable de presupuesto de la Unidad Prestadora de Salud Narifio

CONTRATO 94-7-20026-26

CONTRATANTE POLICIA NACIONAL

VRDUENADOR DEL Coronel HERNANDO ALFREDO CALDERON VEGA

GASTO

CEDULA DE .

CIUDADANIA No. 13.717.941 expedida en Bucaramanga

CARGO Comandante Policia Metropolitana de San Juan de Pasto

DISPOSICION DE

NOMBRAMIENTO Resolucion No 1234 del 17 de abril de 2024

RESOLUCION DE Resolucion 00502 del 05 de marzo de 2026

DELEGACION

NOMBRE: TEKNIIKKA KOR S.A.S

NIT. 900686105-3

RESENTANTE LEGAL: JORGE ESTEBAN GARZON PAREDES |
CONTRATISTA IDENTIFICACION: C.C 1026276006 (Pasto-Narifio) |

CIUDAD NOTIFICACION: Pasto

DIRECCION: Carrera 25 # 19 -23 Torre A oficina 401, CC Sebastian de Belalcazar
TELEFONO: 3205988076

CORREOS ELECTRONICOS: jorge@zentry.com.co

El supervisor del contrato sera el Técnico para Apoyo Seguridad Defensa 27 de la Unidad Prestadora de
Salud de Narifio de la Policia Nacional o quien haga sus veces, o quien con posterioridad designe el
ordenador del gasto correspondiente, conforme a lo establecido en la resolucion 00090 del 15 de enero
SUPERVISOR DEL |de 2018, “Por la cual se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacién de la Policia
CONTRATO \ Nacional, adoptado mediante Resoluciéon 03049 de 2014”, emanadq por la Direccion General de la Policia

Nacional “Por medio de la cual se reglamenta la actividad de los interventores, supervisores y
coordinadores de los contratos y / o convenios en la Policia Nacional”.
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FORMA DE PAGO

Los pagos se realizaran dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la radicacion de la factura
electronica y certificacion del recibido a satisfaccion suscrito por el supervisor del contrato de la prestacion
del servicio y/o entrega del bien y los documentos requeridos por la unidad Prestadora de Salud Narifio,
de acuerdo al derecho a turno y la programacion del plan anual de caja (PAC). Se tendra en cuenta el
derecho al turno de acuerdo a lo estipulado en el Articulo 19 de la Ley 1150/2007.
. Coqstancia de recibo a plena satisfaccion del servicio objeto del contrato, suscrita por el
supervisor del contrato.
. Cer;tiﬁcacién del pago de aportes parafiscales conforme a lo consagrado en el articulo 50 de la
Ley 789 de 2002 y demas normas vigentes.
. Facl,tura electronica o documento equivalente presentada y publicada en la plataforma de
Colombia compra eficiente SECOP |I.
e El contratista debera presentar facturacion electrénica validada previamente por la DIAN, como
requisito para el pago de bienes y/o servicios.
. Cuﬁnplir con el procedimiento establecido, en la Circular No. 016 del 09 de rarzo de 2021 SIIF
NACION, el cual se desarrolla de la siguiente manera: e

NOMBRE BENEFICIARIO: TEKNIIKKA KOR SAS
CUENTA No. 0655307270

TIPO DE CUENTA: AHORROS

ENTIDAD FINANCIERA: BBVA Colombia

APROPIACION

El valor total estimado del presente proceso de contratacion corresponde a la suma de: VEINTICUATRO
MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS MONEDA LEGAL CORRIENTE ($24.500.000,00), Incluido IVA
y demas impuestos Municipales, Departamentales y Nacionales a que haya lugar seran a cargo del
contratista, (cualquier tipo de impuesto que genere la ejecucion del contrato sera a cargo del contratista),

PRESUPUESTAL para la vigencia 2026, amparado mediante el Certificacion Plan de Compras No 044 del 28 de febrero de
2026, firmado por el sefior Intendente jefe YIMMY LUCIANO ESTRADA GARZON, responsable de
Planeacion Unidad Prestadora de Salud Narifio.
El valor adjudicado para la presente contratacion corresponde al monto de VEINTIUN MILLONES
SETECIENTOS CINCUENTA Y SEIS MIL CUATROCIENTOS TREINTA Y OCHO MILLONES
QUINIENTOS MIL PESOS MONEDA LEGAL CORRIENTE ($21.756.438,00), Incluido IVA para la
vigencia 2026, para ser ejecutados hasta el 30 de septiembre del 2026.
VALOR
AR [ VALORTOTAL
iTE RUBRO Y wols oA | INLCUIDO VA,
M | DESABREGACI | pecyRrs DE CANTIDA | - EXENTODE" | EXENTOODE
YI0 ON DESCRIPCION e IVA O
VALOR DEL LOT | PRESUPUESTA 0 i § B VAO EXCLUIDO DE
CONTRATO E L o IVA SEGUN
i CORRESPOND | CORRESPOND
A
ALQUILER  DE _ SOFTWARE,
HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE 3
Unidad TELECOMUNICACION PARA EL -
‘ prestado | FUNCIONAMIENTO _DEL  CALL
1 A-02-2-02-008 16 rade gg’rﬁﬁgmmm ‘éiﬁ'é'éﬁ:\"gg;oy Servicios | $3.626.073,00 | $21.756.438,00
ol | REASIGNACION' ~ DE  CITAS
o | CONSULTA EXTERNA DE LA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD
DE NARINO.
ESPECIFICACIONE ‘r
- L templadas en el anexo No. 1
S TECNICAS as eaniemi
Dentro de Io$ tres (3) dias habiles siguientes a la publicacion de la aceptacion de oferta, el CONTRATISTA
debera constituir, presentar y cargar en la plataforma SECOP II, la Garantia Unica a favor de la POLICIA,
que cubra los siguientes riesgos:
|
A) INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: veinte por ciento (20%) del valor del contrato, igual a la vigencia del
contrato y CUATRO (04), meses mas, con inicio en la fecha de suscripcion del contrato y de las prérrogas si
las hubiere.
“ B) DE CALIDAD DEL SERVICIOS: Por el Cincuenta (50%) del valor del contrato, por la vigencia del contrato y
GARANTIA UNICA un (01) aflo mas, contados a partir de su presentacion.
Y SANCIONES C) PAGO DE SALARIOS PRESTACIONES E INDEMNIZACIONES LABORALES. por cinco por ciento (5%)

del valor del contrato vigente por un término igual a la vigencia del contrato y tres (3) afios mas.

NOTA. EN LAS POLIZAS EL CONTRATISTA DEBERA REGISTRAR ANTE LA ASEGURADORA LA
SIGUIENTE NOTA DE CONFORMIDAD CON EL ARTICULO 2.2.1.2.3.4.3 DEL DECRETO 1082 DE
2015, SE AMPARA EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, EL PAGO DE LAS MULTAS Y DE LA PENAL

PECUNIARIA CONVENIDAS Y LA ENTIDAD ASEGURADORA RENUNCIA AL BENEFICIO DE
EXCUSION.
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1. SANCIONES: a). MULTAS.- cuando el contratista no constituya dentro del término y en la forma
prevista en el contrato o en alguno de sus modificatorios la poliza de garantia unica, multa cuyo valor se
liquidara con base en un cero punto cinco (0.2%) del valor del contrato, la multa se aplicara por cada dia
de retardo y hasta por diez (10) dias calendario. En caso de mora o incumplimiento parcial de alguna de
las obligaciones derivadas de la presente aceptacion de oferta por causas imputables al CONTRATISTA
— salvo circunstancias de fuerza mayor o caso fortuito conforme a las definiciones del articulo 1° de la Ley
95 de 1.890 — las partes acuerdan que la POLICIA, mediante acto administrativo, hara efectivas multas
sucesivas, cuyo valor se liquidara con base en el cero punto cinco por ciento (0,5%) del valor del servicio
dejado de cumplir o prestar, por cada dia de retardo y hasta por quince (15) dias calendario, que se
descontara del saldo que le adeuda a la entidad. Esta sancion se impondra mediante acto administrativo,
en el que se expresara las causas que dieron lugar a ella.

b). PENAL PECUNIARIA.- De conformidad con lo previsto en los articulos 1592 y 1599 del codigo civil
colombiano, en caso de declaratoria de caducidad o de incumplimiento total o parcial de las obligaciones
derivadas de la presente aceptacion de oferta, EL CONTRATISTA pagara a la POLICIA, a titulo de pena
pecuniaria, una suma equivalente al veinte por ciento (20%) del valor de la aceptacion de oferta cuando
se trate de incumplimiento total de la aceptacion de oferta y proporcional al incumplimiento parcial de la
aceptacion de oferta que no supere el porcentaje sefalado. Para efectos de calcular el monto del
incumplimiento parcial relativo a la obligacion de plazo de ejecucién, se empleara la misma férmula de
estimacion de valor contemplada en el literal a) del presente articulo. El pago de la clausula penal
pecuniaria estara amparado mediante pdliza de seguros en las condiciones establecidas en la presente
aceptacion de oferta. PARAGRAFO.- APLICACION DEL VALOR DE LAS SANCIONES PECUNIARIAS:
Una vez notificada la resolucién por medio de la cual se hace efectiva alguna de las sanciones aqui
estipuladas, el CONTRATISTA dispondra de quince (15) dias calendario para proceder de manera
voluntaria para a su pago. Las multas no seran reintegrables aun en el supuesto que el CONTRATISTA
deé posterior ejecucion a la obligacion incumplida. En caso de no pago voluntario y una vez en firme la
resolucion que imponga multas, podra tomarse del saldo a favor del CONTRATISTA si lo hubiere, o acudir
a cobro coactivo. ‘

PLAZO Y FORMA
DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera a partir de la expediciéon de la carta de inicio de ejecucion al
contratista hasta el dia 30 de septiembre de 2026 o hasta agotar presupuesto, previa aprobacion de la
garantia unica y previa registro presupuestal carrespondiente.

El objeto del contrato a celebrar se ejecutara en forma de TRACTO SUCESIVO, de acuerdo a las
especificaciones técnicas que el contratista deba cumplir con el objeto del contrato especificando las
caracteristicas generales y particulares del servicio concertadas con la unidad prestadora de salud Narifio,
previa coordinacion con el supervisor del contrato.

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta|a favor del OFERENTE, o en el banco o cuenta que éste
designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecion a lo previsto en las disposiciones
cambiarias, por medio de aviso escrito con no/menos treinta (30) dias de anticipacion, acompariado de
certificacion bancaria original con fecha de expedicién no superior a treinta (30) dias calendario, a nombre
de la firma OFERENTE. Todos los pagos efectuados tendran los descuentos de ley.

La cuenta de cobro debera presentarse debidamente legajada en gancho plastico, sin ganchos de
cosedora, foliados hasta un maximo de 250 folios, desde el primer evento hasta el Ultimo con sus
respectivos anexos en estricto orden cronologico de la prestacion de los servicios por cada usuario en
medio fisico y magnético. Lo anterior en cumplimiento a la ley 594 del 2000, Ley general de archivo que
rige tanto a entidades publicas como privadas. |

FACTURACION — RADICACION DE CUENTAS

La radicacion de la facturacién Impresa de los servicios prestados se debe hacer dentro de los cinco (05)
primeros dias habiles del mes siguiente a la p“restacic’m del servicio, la cual como minimo debe cumplir
con:

Requisitos establecidos por la DIAN.

Si el Oferente no presenta la factura dentro del término de los cinco (05) primeros dias de cada mes, el
tramite y el pago de la factura se realizaran hasta el mes siguiente.

La radicacion de la facturacion generada por la prestacién de los usuarios de la Unidad Prestadora de
Salud Narifio, se debera presentar en la ventanilla de central de cuentas de la Unidad Prestadora de Salud
Narifio, ubicada en la carrera 35 No 19-119, tercer piso de la ciudad de Pasto, en horario administrativo.
Para la facturacion de los bienes o servicios contratados, se debe tener en cuenta los lineamientos y
parametros contemplados en la circular externa 016 del 09 de marzo de 2021 establecidos por el
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, por medio del cual se implementa el modelo de recepcion de
facturas de venta, notas débito y/o notas crédito, la cual es de obligatorio cumplimiento, de acuerdo con
la Directiva Presidencial 09 del 17 de septiembre de 2020 “Lineamientos para el Pago de Proveedores
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|

del Estado” y la Resolucién No. 000042 del 05 de mayo de 2020, “Por la cual se desarrollan los sistemas
de facturacion, los proveedores 1ecnolégicos" y el registro de la factura electrénica de venta
PLATAFORMA SECOP i |
El Oferente a quien se le adjudique el presente Proceso debera cargar la respectiva cuenta de cobro en
la PLATAFORMA SECOP Il con el fin de que esta sea verificada por el supervisor del Contrato y poder
realizar el respectivo Pago.

El alquiler del software y hardware, servicio de WhatsApp y MENSAJERIA DE TEXTO para el call center

LUGAR DE | que funciona en la Unidad Prestadora de Salud Narifio debera ser prestado en la carrera 35 Ne 19-119

ENTREGA Versalles — Pasto, o donde posteriormente se ubique la Unidad Prestadora de Salud Narifio en el caso
que aplicare.

MONEDA DEL Pesos colombianos

CONTRATO

VIGENCIA La vigencia sera de cuatro meses (4) meses, contados a partir de la fecha de cierre del proceso.
Hace parte integral de este contrato, el Estudio de Conveniencia y Oportunidad, invitacion PN

DOCUMENTOS UPRES NARINO MIC 001 2026 oferta y demas documentos contenidos en el proceso
contractual.

INMENIDAD El CONTRATISTA mantendra al CONTRATANTE INDEMNE de cualquier reclamacion

proveniente de terceros que tenga por causa de las actuaciones del contratista.

De acuerdo a lo anterior, se adjudica el proceso PN UPRES NARINO MIC 001 2026, cuyo objeto es “ALQUILER
DE SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNICACI()N PARA EL FUNCIONAMIENTO
DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS
CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”. Teniendo en cuenta las
etapas contractuales al contratista dentro de su razén social TEKNIIKKA KOR S.A.S, identificado con NIT.
900.686.105-3, y representada legalmente por el sefior JORGE ESTEBAN GARZON PAREDES identificado con
cedula de ciudadania No. 1.026.276.006 expedida en Pasto Narifio, en atencién a que cumplié técnica, juridica
y economicamente y cumplié ademas con los términos establecidos en la invitacion que rigio el proceso y la
oferta presentada. ‘

CONTRATANTE

Elaboré:

DENAR-UPRES7

Coronel HERNANDO ALFREDO EKE;;%;%

Comandante Policia Metropolitang San Juan de Pasto

g ofh B 4gh ¢

AproboT P vaez

Fecha Elaboracion: 31/03/2026

ARCHIVO: WindowsC: Contratos2026

Carrera 35 No. 19-119 barrio Versalles.
Celular 3174570355
denar.upres@policia.gov.co
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ANEXO No. 1

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS REQUERIDAS Y
DE OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO ESPECIFICACION TECNICA.

Declaramos bajo nuestra responsabilidad personal, y comprometiendo la responsabilidad institucional
de las pefsbnas juridicas que representamos, que cumplimos en su totalidad con las especificaciones
técnicas de verificacion y de obligatorio cumplimiento

DESCRIPCION
ITEMS NO
ALCANCE FUNCIONAL CUMPLE CUMPLE
El oferente suministrara desarrollos informaticos que redunden en productos de
software, hardware y herramientas tecnolégicas que seran instalados en el
1 Establecimiento de Sanidad Narifio, las cuales seran utilizadas y cubren las siguientes
funcionalidades: Interactive Voice Response (IVR), servicio de WhatsApp y mensajeria
de texto del Call Center, para la asignacion, confirmacién, cancelacion y reasignacion
de citas de consulta externa.
NO
ALCANCE TECNICO CUMPLE CUMPLE

El oferente debe garantizar que el servicio de Call Center para el Establecimiento de
Sanidad Policial Primario en (Pasto - Narifio) cuente con una conexion segura junto a
dos troncales SIP fijas de diferentes operadores, con nimeros Unicos fijos asignados al
departamento de NARINO, cada troncal debera contar con el ingreso de 20 sesiones
simultaneas. La troncal debe ser de tecnologia digital y como minimo debe tener la
opcion de ingreso de 40 llamadas simultaneas numeradas por orden de ingreso, es decir
los usuarios podran identificar el turno que les corresponde.

Para la troncal de salida el oferente debe garantizar minimo 10.000 minutos mensuales,
que seran utilizados y auditados para la confirmacion de citas y/o cambios de estas.

El oferente debe garantizar la instalacion en la Unidad Prestadora en Salud, del central
call center a través de conexiones sin pérdida de comunicacién cuando el software y
hardware sea instalado; de igual forma garantizar los servicios de WhatsApp con opcién
de gestion a través de chatboot mediante herramienta web y mensajeria de texto masiva
como minimo de 10.000 mensajes de texto para recordatorio de citas para la prestacion
de los servicios de Call Center. ‘

Estos servicios deben contar con la capacidad suficiente (Interfaces), para la atencion
de las llamadas entrantes (Troncales de entrada) sin perderse ninguna de estas, asi
mismo estar conectada con el software suministrado, desde la troncal primaria con
canales de entrada para ingreso de llamadas y redireccionamiento de llamadas a
numeros celulares de personal relacionado con la operacion y entre operadores.

El oferente debe ofrecer un software supervisor mediante un dashboard, llamadas
activas y estado de la red. De igual forma debera suministrar a la Unidad Prestadora de
Salud Narifio, reportes métricos y funcionalidades de usuario de gestion, reporte
estadistico para la operacion, reporte gerencial para la efectividad y moédulo de control
de calidad en la gestién, el cual debera ser reflejado en un dashboard reporte para
visibilidad de nuestro supervisor y agentes. ‘

El oferente debe garantizar que el software suministrado como minimo pueda generar
y mostrar la base de datos de gestion sobre los diferentes estados de los grupos de
timbrado, asi como monitorear en tiempo real valores como nivel de servicio, estado de
la cola de espera, estados de los operadores del Call Genter, entre otros.

El Oferente Debe Garantizar Que El Software Y El Hardware De Supervision Pueda Ser
Visto Por El Supervisor Del Contrato En Las Instalaciones Del Establecimiento De
Sanidad EPRI Palermo

El oferente debe garantizar que la operacién del servicio del Establecimiento de Sanidad
Narifio, suministre el servicio de un sistema de grabacion digital, el cual grabe todas las
llamadas, sean estas de entrada y/o salida de dicho servicio, garantizando el
almacenamiento de la base de datos (grabaciones).

El oferente debe garantizar que la operacion del servicio el Establecimiento de Sanidad
Primario Palermo (Pasto- Narifio), el sistema de call center cuente con la programacion
de un (IVR), el cual debe atender la totalidad de las llamadas entrantes y permitir la
opcion de activacion/desactivacion de acuerdo a la oferta de servicios.
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El oferente debe garantizar la construccion del arbol de servicios del Establecimiento de
Sanidad Primario (Pasto- Narifio), para lo cual proveera todo lo necesario, es decir
desde las personas que graban los mensajes hasta el equipo técnico que lo programa
sobre el IVR.

10

El oferente debe garantizar el suministro de un funcionario con experiencia minima de
12 meses como Ingeniero de sistemas, ingeniero electrénico y/o tecnologo en
programacion y afines que se encargue de levantar la informacion de requerimientos y
programar los mismos sobre dicho servidor (IVR).

1"

El oferente debe garantizar el desarrollo del Proceso de Informacion y Tramites
Generales de la unidad prestadora de salud Narifio, el servicio de Informacion
relacionada con el objeto misional del Establecimiento de Sanidad Primario (Pasto-
Narifio) y el Portafolio de Servicios, en el servidor (IVR).

12

El oferente debe garantizar el desarrollo de la Administracion del proceso de asignacion
de servicios de consulta externa como Citas de Medicina General, odontologia, entre
otros, en el servidor (IVR) y los demas que vayan surgiendo con la implementacion y/o
ampliacion de los servicios.

13

Contar con el servicio para la configuracién y condicion de tiempo, de acuerdo a los
horarios y dias de atencién para la asignacién de citas.

14

El software debe tener un médulo de mantenimiento donde se pueda realizar la
administracion de los usuarios del software, condicionando privilegios, registro de
operaciones o auditoria de configuracion, eventos del sistema, copias de seguridad y
demas herramientas necesarias para el correcto funcionamiento del moédulo.

15

El software debe tener un Moédulo de gestion de las extensiones, troncales analogas y
digitales, configuracion de rutas entrantes y rutas salientes.

16

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, preservando la informacién que se requiera, respaldando el
almacenamiento de la base de datos (grabaciones).

17

El oferente, debe garantizar conectividad para el correcto funcionamiento de software
administrativo, médulo dashboard de Call Center y servidor (IVR), para lo cual debe
realizar instalacion de un canal de datos dedicado para la prestacion del servicio, el cual
debe contar como minimo 100 Mbps sin conectividad de WiFi, cuya contratacion sera
asumida por el oferente con la empresa de telecomunicaciones que consideren
pertinente. ‘

18

El oferente debe garantizar que el médulo CRM permita monitorear los indicadores de
Nivel de servicio, Nivel de atenciéon, en tiempo real desde cualquier dispositivo
conectado a la red. Adicionalmente permite realizar auditoria online de los agentes sin
que estos se den cuenta.

19

El sistema debe permitir; la conexion de dispositivos conectados a la red derivados de la
comunicacién IP de la unidad prestadora de salud Narifio- Establecimiento de Sanidad
Policial Primario (Pasto-Narifio), softphone para pc, debe tener aplicacion (Android y
iPhone) propia softphone para celular.

20

El software debe permitir realizar Informe general diario, semanal y mensual del servicio,
garantizando que dicho software suministrara a esta unidad y almacenara informacion
detallada donde se identifique:

- Comportamiento del Flujo de Llamadas

- Total de llamadas entrantes

- Total de llamadas atendidas

- Duracion total de la llamada

- Total de Llamadas salientes

- Duracion de llamadas 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 citas asignadas via telefénica y via whatsApp.

- Confirmacion de citas via mensaje de texto.

- Total de mensajes enviados por dia, semana y mes

21

El software debe contener codigos de funciones para los agentes de call center
mediante los cuales pueden realizar diferentes funciones entre las extensiones.

22

El software debe monitorear en tiempo real las acciones que estan desarrollando todo
el personal asignado para el desarrollo del objeto del contrato, tiempo por llamada dos
minutos y medio.

23

El software debe tener un direccionamiento hacia el numero de contacto, con el fin de
realizar un sistema de recordatorio como voz o datos.
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24

El oférente debe garantizar el suministro de chat para la interaccion entre miembros del
call center.

25

El oferente debera garantizar que dicho software presente las diferentes politicas de
seguridad establecidas por los TIC y junto con personal de telematica de la unidad
garantizar los diferentes permisos y politicas de acceso y red establecida para la Unidad
Prestadora de Salud Narifio y policia.gov.co.

26

El oferente debera garantizar que dicho software debe utilizar herramientas informaticas
que residen en los servidores de datos (Oracle), y los servidores de publicacién
(Windows, IIE) de la Policia Nacional, el anterior servidor quedara instalado en el area
de Telematica de la Unidad, para su respectivo control y funcionamiento, el
mantenimientos y soporte seran asumidos por el contratante y no generara ningtin costo
adicional para la Unidad Prestadora en Salud Narifio.

27

El oferente debe garantizar la recepcion de los requerimientos y llamados de asistencia
técnica y soporte mediante una mesa de ayuda en linea, para el reporte de casos, la
cual debe ser en tiempo real, garantizando un profesional Ingeniero de sistemas,
ingeniero electronico y/o tecndlogo en programacion de sistemas disponible en caso de
cualquier eventualidad en la ciudad de Pasto (Narifio) en dias habiles en horario
comprendido 07:00 am hasta 07:00 pm

28

El software debe guardar grabaciones de las llamadas por minimo 6 meses, las cuales
seran de ayuda para los respaldos solicitados por la oficina de atencion al Usuario de la
unidad prestadora de salud Narifio.

29

El oferente entregara junto con su propuesta toda la documentacion de los
requerimientos de software incluidos en el presente proceso en idioma espafiol, tales
como licencias, soportes de derechos de autor y ficha técnica del hardware ofertado,
certificacion de manejo, uso, instalacion e implementacion para el caso de que el
software y hardware no sean de propiedad del proponente.

30

El oferente se compromete a entregar una garantia del software incluidos en el presente
proceso, esta garantia tiene una duracion de la vigencia del contrato, contados a partir
de la fecha del acta de recibo a satisfaccion del desarrollo, una vez puesta en
funcionamiento dicho software esta garantia debe tener la siguiente cobertura: |
Soporte en sitio y/o remoto para solucion de problemas relacionados entre otros a los
casos; no funcionamiento adecuado o correcta del desarrollo software, de acuerdo a la
funcionalidad del mismo y una vez que al realizar un analisis del problema, se pueda
establecer que dicho problema es relacionado con los desarrollos de los requerimientos
de software incluidos en el presente proceso.

31

El oferente se compromete que el tiempo maximo para la atencién de un problema
relacionado sera de un maximo treinta (30) minutos de forma telefénica, en caso de no
poder resolverse telefénicamente la novedad, el oferente contara con una hora (1) como
maximo para presentarse en el sitio, esta hora sera contada a partir de la confirmacion
de no resolver el problema por via telefénica, con lo cual el oferente garantlza la
presencia de los técnicos en sitio hasta la solucién del problema.

Nota: El oferente se compromete a seguir este protocolo de atencién por el periodo del
contrato que tiene una duracion que cubra la totalidad de la ejecucion a partir de la fecha
del inicio del proceso.

32

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION: En virtud del presente proceso de
contratacion y su respectiva ejecucion, el Oferente se obliga a no suministrar
informacién que obtenga o conozca con ocasién de la ejecucion del presente contrato,
y que se encuentra marcada como confidencial; asi como sobre los lugares a los cuales
tenga acceso con ocasion de su desarrollo y sea revelada informacion marcada como
confidencial a terceros.

33

El oferente garantizard una conexion acertada y sin contratiempos, dadolque se
establecera hacia una troncal primaria con canales de entrada, asi mismo tener en
cuenta las normas de seguridad, tales como acceso, claves y configuraciones remotas,
esto con el fin de optimizar un buen funcionamiento del software.

34

El oferente suministrara la cantidad necesaria de diademas USB ergonémicas con doble
auricular, con el fin de establecer una conexion 6ptima y de buen uso, para el servicio
de call center. Anexar ficha técnica de los dispositivos a ofertar.

35

El oferente realizara las actualizaciones e instalaciones del software Ginicamente en las
instalaciones de la Unidad Prestadora de Salud Narifio — establecimiento de salud
policial primario (Pasto- Narifio), lo anterior obedece a politicas de la segurldad de la
informacion, no permite el acceso remoto a cualquier equipo. ‘

36

EXPERIENCIA: Con el fin de garantizar la calidad de los bienes o servicios a contratar
y evitar incumplimientos en la ejecucion del futuro contrato, se requiere acreditar
experiencia en contratos similares al objeto del presente estudio previo, tal acreditacion
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sera avalada con la presentacion de los documentos que acrediten la realizacion de
contratos celebrados y ejecutados de contratos iguales 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 ( 3) certificaciones (certificacion por contrato).
Las certificaciones deberan ser expedidas por las correspondientes entidades,
empresas o personas contratantes, las cuales contendran como minimo, la siguiente
informacion:

e Nombre o razon social del contratante.
Nombre o razén social del contratista.
Descripcion del item contratado.
Fecha del contrato.
Valor del contrato.
Certificacion suscrita por quien la expide.
Direccién y numero telefénico del contratante.
Deb|damente suscritas ﬁor el representante legal de la entidad contratante o quien haga
sus veces o su apoderado o persona autorizada para ello, NIT, Direccion y Teléfono.

37

CONDICIONES DEL SERVICIO:

La prestacion del servicio objeto del presente proceso de contratacion “ALQUILER DE
SOFTWARE, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE TELECOMUNICACION PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL CALL CENTER, AGENDAMIENTO, CONFIRMACION,
CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS CONSULTA EXTERNA DE LA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD DE NARINO”, deberan ser entregados en el
establecimiento de salud ESPRI PALERMO (Pasto), o en el lugar que esté funcionando
la unidad prestadora de|salud Narifio, previa coordinacién con el supervisor asi:

No. | Lugar de prestacion de servicio Direccion
1 ESPRI - PASTO Carrera 35 No. 19-119 B. Versalles.

Nota: los gasto que se efectuen por entrega, cambio por defecto y demas, seran
responsabilidad del oferente y futuro contratista; sin cargo adicionales a los pactados en
su oferta econdmica, una vez entregadas las pélizas y carta de inicio el oferente tendra
tres (3) dias calendario para las instalaciones del software, canal dedicado de datos,
capacitacion y elementos de comunicacion.

38

El oferente debera garantizar la instalaciéon y configuracién de 5 puntos de atencion de
call center en las instalaciones del Establecimiento de Sanidad Policial Primario (Pasto-
Narifio), para lo cual debera coordinar con el supervisor de contrato.

39

Coordinador del contrato: El proponente debera designar un empleado con poder de
decision para la canalizacion y resolucién de todos aquellos aspectos relacionados con
la ejecucion del contrato, quien estara en permanente comunicacion con el supervisor
del contrato, de igual forma debe contar con personal técnico, tecnoldgico y profesional
en la ciudad de Pasto (Narifio), con el fin de solucionar los problemas que se generen,
El oferente debe anexar certificacion donde incluya nombres, teléfono y ubicacion del
mismo

40

CAPACIDAD OPERATIVA.

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

41

Para el cumplimiento de los requerimientos y solicitudes que, ofertados por la Unidad
Prestadora de Salud Narifio, es necesario que el proponente ofrezca dentro de su
propuesta una aplicacion para mesa de ayuda donde se registren todas la solicitudes a
fin que se resuelvan en el menor tiempo y permanezca el registro, el seguimiento y la
oportunidad de la solucién, ademas contar con una linea de atencion al cliente y sistema
de mensajeria de WhatsApp. Para este cumplimiento el proponente debe anexar
mediante un documento las instrucciones de acceso a la aplicacion para dispositivos
moviles, este documento sera verificable como parte del componente técnico.

42

El oferente debera estar inscrito bajo la Certificacion de la Camara de Comercio donde
se evidencie la existencia y el registro del establecimiento actividades comerciales para
la prestacién de servicios integrales de call center o el desarrollo, implementacioén y
ejecucion de programas relacionados con call center o centros de llamadas.
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43

Presentar junto a la oferta Certificado no superior a tres meses emitido por la
Administradora de Riesgos Laborales (ARL) sobre la Evaluacién Inicial de los
Estandares Minimos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SGSST), donde conste una calificacion que se encuentre en una escala de valoracion
“Aceptable” (puntaje mayor a 85%) y mantener la calificacion y evidencias a disposicion
(para el caso de consorcio o uniones temporales se debera presentar el certificado por
cada empresa que conforma la unién temporal o consorcio). La calificacion total de la
Evaluacion Inicial del SGSST sera objeto de verificacion durante la ejecuciéon del
contrato.

44

El Oferente debe cumplir con la implementacion del Sistema de Gestion de la Seguridad
y Salud en el Trabajo, de acuerdo a lo establecido en el Decreto N° 1072 de 2015 “Por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo” y la
Resolucion N° 0312 de 2019 “Por la cual se definen los estandares Minimos del Sistema
de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo”.

Presentar junto a la oferta la constancia donde se certifique que los integrantes de la
empresa (en todos sus niéveles) tienen pleno conocimiento y especificacion de los
peligros/riesgos, asi como los medios de control de los mismos, al momento de ejecutar
el servicio en la Regional de Aseguramiento en Salud No. 4. Asi mismo que cuentan
con la tenencia de los elementos 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 sus servicios en las
instalaciones propias de la Regional de Aseguramiento en Salud No. 4.)

45

Se requiere que la prestacion del servicio sea en una disponibilidad total de domingo a
domingo en horario comprendido de 07:00 am a 07:00 pm

46

El oferente debera certificar por escrito que dicho software y hardware tiene sus
licencias originales, ademas que cumple con todas las normas establecidas por las TIC,
DIAN, asi mismo debera tener un software de respaldo por si se presenta alguna
novedad con el software instalado.

47

El oferente garantizara los siguientes parametros para el funcionamiento del software,

asi:

* Informacion relacionada con el objeto misional de la Unidad prestadora de Salud
Narifio y establecimiento de Sanidad policial primario (Pasto- Narifio), portafolio de
servicios. '

» Sistema de Audio Respuesta: que guie al usuario por las diferentes opciones del
menu disponibles y le permita a través de la marcacion de tonos desde un teléfono,
su autenticacion e identificacion como usuario, asi como realizar solicitudes
totalmente automatizadas.

» Sistema Telefonico Distribuidor Automatico de Llamadas: el cual debe permitir la
distribucion automatica de las llamadas entrantes dentro del equipo de agentes
cuando haya uno libre y realizar llamadas salientes; ademas debe permitir la
grabacion y monitorizacion de las llamadas.

» Sistema de Deteccion del Numero que Llama: con el fin de devolver la llamada en
el evento de ser abandonada antes de ser respondida. \

Sisterna de grabacion de llamadas, capacidad para almacenar, escuchar, descargar

audios.

48

ANEXAR CERTIFICADO CONSULTA DE DELITOS SEXUALES (No Superior a
treinta 30 dias), del representante legal y/o persona natural, teniendo en cuenta la Ley
1918 de 2018 “Por medio de la cual se establece el régimen de inhabilidades a quienes
hayan sido condenados por delitos sexuales cometidos contra menores, se crea el
registro de inhabilidades y se dictan otras disposiciones.

49

ANEXAR CERTIFICADO REDAM (No Superior a treinta 30 dias), del representante
legal y/o persona natural, teniendo en cuenta la LEY ESTATUTARIA No. 2097 del
02/07/2021 “Por medio de la cual se crea el registro de deudores alimentarios morosos
(REDAM). ‘

Las especificaciones técnicas requeridas anteriormente, son de obligatorio cumplimiento, por lo cual el contratista
TEKNIIKKA KOR S.A.S, identificado con NIT. 900.686.105-3, y representada legalmente por el sefior JORGE
ESTEBAN GARZON PAREDES identificado con cedula de ciudadania No. 1.026.276.006 expedida en Pasto
Narifio, en atencién a que cumplid técnica, juridica y econémicamente, con los términos establecidos en la
invitacion que rigid el proceso de contratacion, la oferta presentada por el oferente esta de acuerdo con lo

establecido en la presente aceptacion de oferta.
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ANEXO No. 2
OFERTA ECONOMICA

LA OFERTA ECONOMICA PRESENTADA, POR EL CONTRATISTA TEKNIIKKA KOR S.A.S., identificado con
NIT. 900.686.105-3, representando por el sefior JORGE ESTEBAN GARZON PAREDES identificado con cédula
de ciudadania No 1.026.276.006 expedida en Pasto (Narifio) estan descriptas a continuacion, y son fas
presentadas a través de la plataforma SECOP II, ASI:

; PRECIO TECHO | PRECIO TECHO

ITEM DESCRIPCION MENSUAL TOTAL incluido | Total de Meses
i incluido IVA IVA

“ALQUILER DE SOFTWARE,

HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE

TELECOMUNCIACION PARA EL

FUNCIONAMIENTO DEL CALL

1 CENTER, | AGENDAMIENTO, | $ 3.626.073,00 | $ 21.756.438,00 6 meses
CONFIRMACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS

CONSULTA EXTERNA DE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD DE NARINO

Pagina 10 de 13




10.

11.

12,

13.

14.
15.

ANEXO No. 3
OBLIGACIONES DEL OFERENTE

Cumplir con el objeto contractual

Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando dilaciones y
trabas.

Responder en los plazos que la Unidad Prestadora de Salud Narifio establezca en cada
caso, ios requerimientos de aclaracion o de informacién que le formule.

\Cumplir cabalmente con sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscales (Cajas de Compensacion Familiar, Sena e ICBF), segun corresponda de
acuerdo a lo estipulado en la ley 1607 de 2012, por cuanto el cumplimiento de ésta obligacion
es requisito indispensable para la realizacion de cualquier pago.

Guardar la confidencialidad de toda la informacion que le sea entregada y que se encuentre
bajo su custodia o que por cualquier otra circunstancia deba conocer o manipular y
respondera civil, penal y disciplinariamente por los perjuicios de su divulgacién y/o utilizacién
indebida que por si o por un tercero se cause a la administracién o a terceros.

No acceder a peticiones o amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley pretendan
obligarlo a hacer u omitir algiin acto o hecho, el CONTRATISTA debera Informar de tal
evento a la Unidad prestadora de Salud y a las autoridades competentes para que se adopte
las medidas necesarias.

El oferente favorecido con la adjudicacion de la aceptacion de oferta debera legalizar dentro
de los tres (03) dias habiles posteriores a la Publicacion en el SECOP, Si el adjudicatario no
suscribe la aceptacion de oferta correspondiente dentro del término sefialado, la entidad
Estatal mediante acto administrativo debidamente motivado, podra contratar, dentro de los
quince (15) dias siguientes al proponente calificado en segundo lugar, siempre y cuando su
propuesta sea igualmente favorable para la Entidad.

Mantener activa la cuenta corriente o de ahorros reportada para los pagos con el fin de
evitar traumatismos en el proceso de ejecucion del contrato.

EI CONTRATISTA debera cumplir las obligaciones relacionadas con la aplicacion de buenas
practicas ambientales.

Cualquier infraccion ambiental por omision de permisos, concesiones o licencias
ambientales, que hubiese sido necesario tramitar antes, durante y al finalizar el servicio, sera
asumida como su responsabilidad, y sobre el particular como la periodicidad con que se
debe presentar informes.

Las demas obligaciones del CONTRATISTA contenidas en el articulo 5° de la Ley 80 de
1993, y las relacionadas con las de caracter ambiental, asi mismo, seréa civil y penalmente
responsable por sus acciones u omisiones en la actuacion contractual.

La entidad aceptara las notificaciones que se efectuen por nﬁedio electronico de las
comunicaciones, oficios, avisos, y demas actos proferidos por la Unidad prestadora de
Salud, al correo electronico que se encuentre debidamente registrado en el contrato, hoja
de vida, camara de comercio etc.

Los costos de desplazamiento traslado de equipos, herramientas |y suministros necesarios
para realizar el mantenimiento de los equipos que hacen parte integral de la oferta
presentada, seran asumidos por parte del contratista sin que esto ocasione costo adicional
alguno a la Unidad prestadora de Salud.

El contratista debe sostener el valor mensual durante la vigencia del contrato.

Ejercer un estricto control en la ejecucién del contrato con el fin de no excederse del valor
contratado y de esta manera, evitar que se presenten facturas que no cuenten con el debido
[espaldo presupuestal y contractual. Si llegare a suceder, EL CONTRATANTE no se hace
responsable de la cancelacion de las mismas.
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16.

17.

18.

19.

i
El contratista se obliga a presentar el informe de los reportes de accidentes de trabajo
realizados por la ARL durante el plazo de ejecucion del contrato en el que caso que ocurriera
un accidente de trabajo dentro de las instalaciones de la Unidad prestadora de Salud.
El contratista se obliga a dar cumplimiento a las disposiciones legales y reglamentarias
referentes a Higiene y Seguridad Ocupacional durante la ejecucion el contrato.
El contratista debera presentar la Certificacién mensual donde se reporte que todos los
colaboradores virjculados para la ejecucién del contrato, se encuentran afiliados akSistema
de Seguridad Social. 2
El oferente garantizara capacitacion éptima para el personal que operara dicho software en
ejecucion, asi mismo dara una explicacién clara y concisa al coordinador con el fin de
adelantar diferentes actividades solicitas en esta unidad, tales como descarga de audios,
reportes, control de operarios entre otros

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Confidencialidad e integridad de la informacion institucional: dada la naturaleza de las
actividades a reali;ar en desarrollo del objeto contractual, el contratista debe garantizar la
preservacion de la integridad y confidencialidad de la informacion institucional a la cual
llegare a tener acceso directamente o por intermedio de terceros; en tal virtud, adoptara
todas las medidas que sean necesarias para impedir su duplicacion, sustraccion,
divulgacion, alteracion, ocultamiento o utilizacién indebida y suscribira con la entidad los
formatos de confidencialidad o reserva a que haya lugar. En virtud del presente contrato,
el contratista se obliga a no suministrar informacion que obtenga o conozca con ocasion de
la ejecucion del contrato; tales como: informacion locativa o de arquitectura fisica, lugares
a los cuales tenga acceso con ocasioén de la labor, informacion contenida en los sistemas
de informacion, documentacion fisica, archivos digitales, informacion de los funcionarios y
contratistas e informacion de los usuarios del Subsistema de Salud los cuales son de
caracter reservado y confidencial.

Clausula de Confidencialidad: las partes acuerdan que cualquier informacion
intercambiada, facilitada o creada entre ellas para el cumplimiento del objeto contractual,
sera mantenida en estricta confidencialidad. La parte receptora correspondiente sélo podra
revelar informacién confidencial a quienes la necesiten y estén autorizados previamente
por la parte de cu‘ya informacién confidencial se trata, se considera también informacion
confidencial: a) aquella que como conjunto o por la configuracién o estructuracion exacta
de sus componentes, no sea generalmente conocida entre los expertos en los campos
correspondientes. b) la que no sea de facil acceso, y c) aquella informacion que no esteé
sujeta a medidas de proteccion razonables, de acuerdo con las circunstancias del caso, a
fin de mantener su caracter confidencial.

Cumplimiento de normatividad: el contratista acatara los lineamientos del Régimen de
proteccion de datos y demas aspectos relacionados con el tratamiento de la informacion
que les sea aplicable, en el marco de la ley estatutaria 1581 de 2012 y de la ley 1712 de
2014, del capitulo 25 titulo 2 del libro 2 de la parte 2 del decreto 1074 del 2015 y las normas
que la modifiquen, reglamenten o sustituyan en virtud de lo cual se hacen responsables de
la privacidad, seguridad y confidencialidad y la Resolucion No. 08310 de 2016 por la cual
se expide el Manual de Seguridad de la Informacién para la Policia Nacional.
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ANEXO No. 4
OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE

1. Ponera disposicién del CONTRATISTA la informacién que se requiera para la ejecucion y
entrega del objeto contratado.

2. Una vez se surta el proceso de contratacién estatal, asignar un Supervisor, a través de quien
la Policia Nacional — UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ENARINO, mantendra la
interlocucién permanente y directa con el CONTRATISTA.

3. Ejercer el control sobre el cumplimiento del contrato a través del Supervisor designado para
el efecto, exigiéndole la ejecucién idonea y oportuna del objeto a contratar.

4. Recibir a satisfaccion el servicio por el CONTRATISTA, cuando estos cumplan con las
condiciones establecidas y en especial las especificaciones u obligaciones técnicas
contenidas en el “ANEXO TECNICO".

5. Adelantar las gestiones necesarias para el reconocimiento y 1cobro de las sanciones
pecuniarias y garantias a que hubiere lugar, para lo cual el Supervisor del contrato dara aviso
oportuno a la POLICIA NACIONAL, sobre la ocurrencia de hechos constitutivos de mora o
incumplimiento.

6. Pagar al CONTRATISTA en la forma pactada y con sujecion a las disponibilidades
presupUestaIes y de PAC previstas para el efecto.

7. Tramitar diligentemente las apropiaciones presupuestales que requiera para solventar las
prestaciones patrimoniales que hayan surgido a su cargo como consecuencia de la

suscripcién del contrato.

o

Solicitar y recibir informacion técnica respecto de los servicios y demas del CONTRATISTA
en desarrollo del objeto del contractual.

9. Rechazar el servicio cuando no cumpla con los requerimientos técnicos exigidos.

10. Elaborar un acta de confidencialidad de la informacion, que debera elaborar el supervisor
del contrato al inicio del contrato, a fin de que en ningun momento la informacion institucional

sera retirada o enviada y demas de los equipos de computo, plataformas y demas
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