MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA
RESOLUCION NUMERO 046 DEL 04/06/2026

"Por la cual se hace una justificacién para adelantar el proceso de contratacion PN UPRES DEANT
CD IA 219-2026 bajo la modalidad de Contratacion Directa — Interadministrativo”

EL JEFE DE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA

En uso de sus facultades legales, y en especial las conferidas por la Disposicion de Nombramiento
Orden Interna No. 26-152 del 01/06/2026 y la Resolucién 00502 del 05/03/2026, expedida por el
Director General de la Policia Nacional, por la cual se hace una delegacion, confirio facultades
como ordenador del gasto a los Jefes de Sanidad, y las demas que la adicionen, modifiquen o

| deroguen vy,

CONSIDERANDO:

Que mediante Resolucion 00502 del 05/03/2026, procedente de la Direccién General de la Policia
Nacional “Por la cual se delega en algunos funcionarios, la competencia para contratar, compromgtgr
y ordenar el gasto, en desarrollo de las apropiaciones incorporadas al presupuesto de la Policia
Nacional”.

Que el literal c) inciso 2, regulada en el numeral 4°, articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 modificado por
la Ley 1474 de 2011, estableciod la Contratacion Directa — Interadministrativo y el Decreto 1082 del
2015, las entidades sefialadas en el articulo 2° de la Ley 80 de 1993, celebraran directamente
contratos entre ellas, siempre que las obligaciones del mismo, tengan relacion directa con el objeto
de la entidad ejecutora.

Que de acuerdo con Decreto 1082 del 2015, se hace necesario que la entidad contratante realice
previamente al dar inicio al proceso precontractual un acto administrativo que justifique el
procedimiento a seguir en el futuro proceso de contratacion.

Que los articulos 48 y 49 de la Constitucion Politica consagran los servicios publicos de la seguridad
social y la atencion en salud; por lo tanto para dar cumplimiento a estos deberes supra legales se
hace necesario que la UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA contrate el 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
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA.

MILENA ORTIZ VERGARA, Responsable consulta externa UPRES DEANT, solicitd al sefior
Ordenador del Gasto, Jefe UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA, autorizacion para
iniciar el presente proceso de contratacién y anexo el estudio previo que justifica la adquisicion y su
viabilidad en virtud a la necesidad existente en la UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA.

Que mediante oficio deJL\lo. No. GS-2026-312981854466-DEANT del 03/06/2026, TDS 27 DIANA

Por lo que se hace necesario adelantar el futuro proceso de contratacién bajo la modalidad

Contratacion Directa — Interadministrativo toda vez que en la UNIDAD PRESTADORA DE SALUD
ANTIOQUIA asi;

JUSTIFICACION

En atencion a lo consagrado en el literal a) del numeral 1.1. del capitulo lll de la Resolucion No.
03049 de 2014, “Por medio de la cual se adopta el manual de contratacion de la Policia Nacional”

La Direccién de Sanidad, Unidad Prestadora de Salud Antioquia de la Policia Nacional desde hace
siete (7) afios, innovo ante sus usuarios, proporcionando un servicio de Contac Center que consistia
en una herramienta de comunicacién que permitia tener un facil acceso a la asignacion de Citas de
Servicios Integrales en Salud de los Usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional desde
la comodidad de su casa o lugar de trabajo.

Inicialmente el servicio de Call Center, se basaba en la atencién telefonica a través de un Unico
namero; en esa contratacién se contemplaba tnicamente la vinculacion de personal que realizara la
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labor de contestar la linea telefonica y asignara las citas de acuerdo a la disponibilidad de agendas;

el equipamiento informatico, puestos de trabajo, redes de telecomunicaciones y en resumen todo el
hardware y software que requeria la operacién.

La herramienta de comunicacion asi planteada, fue efectiva en sus primeros afios, sin embargo, con
el creciente numero de afiliados al Subsistema de Salud, sumado al deterioro del equipamiento,
generaron un reproceso en la prestacion del servicio, haciendo necesaria y prioritaria la renovacion
tecnologica en hardware, software y el replanteamiento del esquema de atencion a los afiliados, en
consecuencia, se toma la decision de hacer una transicion de Call center a CONTACT CENTER.

EI CONTAC CENTER planteado implica la contratacion de un servicio integral, el cual debe incluir,
no solo el personal de agentes en sitio de la entidad proveedora, sino también el equipo informatico,
de telecomunicaciones, redes, puestos de trabajo y mas aun la operacién en las instalaciones
propias de la entidad proveedora, esto hace una labor completamente imparcial enmarcada en la
equidad del servicio y la seguridad de la informacién, sumado a la evolucién en los canales de
comunicacion empleados poniendo a disposicion las lineas 6042961000, y un Interactive Voice

Response IVR, que permita la prestacion del servicio de 08:00 a 16:30 horas de lunes a viernes y
sabados de 08:00 a 12.00 horas.

Con base en lo anterior, es pertinente sefialar que a partir del afio 2020 esta contratacion se realizé
atraves del Acuerdo Marco de Precios de Colombia Compra Eficiente, por lo cual este nuevo contrato
debe contener Agentes, quienes son las personas encargadas de la apertura de agendas y efectuar
las novedades de profesionales, unidades, consultorios, etc.

Asimismo, debe contar una Gestién de personal para la operacion, los cuales contaran equipo de
trabajo de 18 personas, distribuidas entre agentes, técnicos, coordinador y analista de calidad,
quienes son los encargados de realizar la asignacion de citas de las llamadas de entrada - salida y
chat, como también los servicios relacionados en el anexo técnico del presente estudio.

Asi las cosas, desde hace mas de una década se han considerado y desarrollado diferentes
alternativas, siendo la implementacion del “CONTACT CENTER” la mas ajustada a las necesidades
de la Direccion de Sanidad- Unidad Prestadora de Salud Antioquia, mejorando la atencion a los
usuarios y la asignacion de Citas de Servicios Integrales en Salud, a los Usuarios del Subsistema de
Salud de la Policia Nacional.

Con la estructura anteriormente mencionada, se busca alcanzar los niveles de atencion hasta del
95%, obteniendo un registro en la totalidad de llamadas que ingresan a los contactos 6042961000;
estos resultados garantizan la oportunidad de aumentar la capacidad de administracion de agendas
y un acercamiento mas efectivo hacia los usuarios en pro, de la satisfaccion.

Es de esta manera que se hace necesario adelantar un proceso de contratacion, para dar continuidad
con la mencionada estrategia, toda vez que ha generado resultados satisfactorios en otras unidades
del pais, evitando traumatismos en el servicio y optimizando asf la infraestructura actual.

Il. JUSTIFICACION

La Unidad Prestadora De Salud Antioguia requiere la contratacion del servicio de CONTAC CENTER
con el objeto de brindar atencion a 52.764 usuarios en Antioquia, pertenecientes al Subsistema de
Salud de la Policia Nacional, ofreciendo atencion oportuna en la asignacion de Citas de Servicios
Integrales en Salud e informacion general de la Direccion de Sanidad Unidad Prestadora de Salud
Antioquia, alineado con el grupo administrador de agendamientos permitira no solo la continuida_d _de
la estrategia actual sino el perfeccionamiento de la misma, como quiera que el acceso a los servicios
requerira una llamada previa por parte del usuario para la asignacion de las citas y en las que se
generen interconsultas o remisiones, lo anterior de acuerdo al modelo de atencion en saluq con
enfoque de riesgo de la Direccién de Sanidad Prestadora de Salud Antioguia de la Policia Nacional.

NERO
FEMENINO 19688
METROPOLITANA [—=SEC e 15688 44937
REGION 6 | UPRES DEANT
MUNICIPIOS FEMENINO g 7827
MASCULINO 4473
1DS-RS-0001 Aprobacion: 09-03-2017

VER: 2



RESOLUCION NUMERO 046 DEL 04/06/2026 HOJA No. 3 de 28,
“CONTINUACION “Por la cual se hace una justificacion para adelantar el proceso de contratacién PN UPRES
DEANT CD IA 219-2026 bajo la modalidad de Contratacién Directa — Interadministrativo”

Poblacion UPRES | Poblacion UPRES

50000 <
a0000
30000
© 20000
10000

@ Metropolitana @ Municipios

Asi las cosas, la continuidad de una acertada prestacion del servicio de salud, en desarrollo de la
misién asignada a la Direccién de Sanidad Prestadora de Salud Antioquia, sera posible a través_ de
la contratacién del servicio de CONTAC CENTER que permita asignar, confirmar y cancelar las citas
médicas, informar a los usuarios del portafolio de servicios de salud y evaluar la prestacion del
servicio de salud.

Adicional a lo referido anteriormente, es preciso mencionar que la Direccion de Sanidad, Unidad
Prestadora de Salud Antioquia, para esta nueva contratacion ha dispuesto la modalidad de atencion
presencial y tele consulta en la donde se realizara la asignacion de citas médicas a través de los
funcionarios del CONTAC CENTER a los pacientes con patologias especiales que requieren de un
manejo prioritario garantizando la oportunidad de las citas.

La Direccion de Sanidad, Unidad Prestadora de Salud Antioquia, no cuenta con el personal idéneo
suficiente para la realizacion de las tareas especificas del proceso de agendamiento y asignacion de
citas e informacion de portafolio de servicios; de igual forma la UPRES Antioquia carece de la
infraestructura y tecnologia que permita atender las solicitudes de los usuarios, por lo tanto, se
requiere contratar el servicio con tecnologia de punta, mejorando la accesibilidad, oportunidad,
transparencia y equidad, disminuyendo costos teniendo en cuenta que no se requiere la compra de
equipos, y la infraestructura tecnolégica necesaria para la puesta en marcha de un proceso de esta
magnitud, como tampocio la contratacion del mantenimiento y reparacion de los equipos.

Es de resaltar que el CONTAC CENTER es la herramienta tecnologia por la cual acceden nuestros
usuarios a los servicios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, situacion que le da una
connotacion importante al proceso, buscando ofrecer asi atencion agil y oportuna, que responda a
los requerimientos de los usuarios, de esta manera, surge la necesidad de adquirir paquetes de
minutos y mensajes de texto a diferentes operadores celulares, pues el continuo proceso de
cancelacion y reprogramacion de citas médicas por las novedades que presentan los profesionales
de la salud y al interior de cada servicio, que requieren inmediatez en la informacion a los usuarios;
por lo anterior, es deber de la Direccion de Sanidad Unidad Prestadora de Salud Antioquia notificar
estas novedades que se presentan de forma extraordinaria afectando la adecuada prestacion del
servicio en salud, creando |a necesidad de contactar o llamar a los usuarios para informar la novedad
ocurrida con la programacion de las citas que tenian asignadas para notificarles que no seran
atendidos y posteriormente deben ser nuevamente contactados para la reprogramacion de las citas.
Esta necesidad también es importante con el fin de evitar el traumatismo en los gastos de recursos
economicos de los usuarios quienes finalmente son los afectados.

De esta manera, se aclara que los paquetes de minutos y mensajes de texto hacen parte
fundamental del proceso de cancelacién y reprogramacién de citas ya que requieren de la
participacion outbound de la campania, es decir, salida de llamadas del CONTAC CENTER a los
usuarios, toda vez que se tiene previsto un envio aproximado de 100 cancelaciones de agendas lo
que implica contactar unos 800 pacientes para notificar dicha novedad con el fin de disminuir la
insatisfaccion y la quejas por la no prestacion de un servicio solicitado previamente a través de la
herramienta dispuesta aara tal fin.

Por lo anterior y de acuerdo a la contingencia de los profesionales por aperturas de quiréfanos y la
necesidad de realizar procedimientos quirdrgicos se realizan cancelaciones de consulta externa, asi
como novedades por calamidades, incapacidades, congresos, reuniones, etc, que implican la
afectacion de pacientes por ausencia de profesional que realice la consulta programada a través de
la herramienta tecnolégica del CONTAC CENTER; de esta manera se hace necesario realizar
llamada a los pacientes afectados para generar la cancelacion y reprogramacion de la consulta.

Los medios tecnoldgicos que garantizarian la facilidad en la recordacion de las citas programadas a
los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, seria mediante mensajes de texto

1DS-RS-0001 ' Aprobacion: 09-03-2017
VER: 2




RESOLUCION NUMERO 046 DEL 04/06/2026 HOJA No. 4 de 28,
“CONTINUACION “Por la cual se hace una justificacién para adelantar el proceso de contratacion PN UPRES
DEANT CD IA 219-2026 bajo la modalidad de Contratacion Directa — Interadministrativo”

(SMS) y correos electrénicos; gque son una opcion util y entendible para la poblacion de adultos
mayores que solo requieren de un celular basico con el fin especifico de evitar inasistencias a sus
citas medicas, optimizando asi los recursos asignados a nuestra Direccion ya que las citas de
programas de promocion y prevencion se asignan con dos meses de anticipacion lo que algunas
veces hace que los usuarios, no tengan presente la fecha de programacion de la misma, razén por
la cual se hace necesario reforzar esta alternativa evitando el olvido de citas y promoviendo la
recordacion de las mismas.

27.856 0:02:13
FEB 28.115 22.400 5.715 79.7% 0:04:16 256
MAR 24.074 18.319 4.755 80.2% 0:03:59 239
ABR 27.359 21.087 6.272 . 77.1% 0:04:11 256
MAY 28.069 21.517 6.552 ; 76.7% 0:04:18 244
2025 JUN 20.094 13.247 6.847 : 65.9% 0:04:18 270
JUL | 25111 18.532 6.579 . 74% 0:04:16 249
AGO 20.623 13.933 6.690 L 70% 4:18:00 245
SEP 24.588 18.446 6.142 : 75% 0:04:04 244
oCT 26.948 20.963 5.895 22.2% 78% 0:04:21 261
NOV 21.369 14.628 6.741 33.0% 72.% 0:04:09 249
_ DIC 20.689 16.257 4.432 21.0% 79% 0:03:59 239
o Total . | 219990 | 94206 | 161% | 616% | 0:0408 | 00400

Demanda de servicios de salud

La planificacion de la prestaciéon de servicios de salud requiere la definicién de una poblacion que
podria o deberia ser atendida. Asi, la demanda de servicios de salud puede definirse como la
poblacién que de acuerdo a una necesidad de atencion requiere o potencialmente revela un consumo
de servicios de salud. A partir de la premisa anterior, la organizacion de la oferta de servicios debe
contener los elementos humanos, técnicos, operativos, administrativos y logisticos para generar
organizaciones funcionales que propendan por un acceso oportuno, adecuado, efectivo y de calidad
cuando este por si mismo sea requerido. Tomado de: Redes Integrales de prestadores de servicios
de salud Lineamientos para el Proceso de Conformacion, Organizacion, Gestion, Seguimiento y
Evaluacion, Bogota, D.C., noviembre de 2016 MINSALUD.

Determinacion de la demanda: Consiste en la transformacion de las necesidades en salud, derivadas
del estudio demografico y epidemiologico, y en requerimientos de atenciones de salud expresadas
en numero de prestaciones por habitante.

Definiciones de demanda:

v Demanda ex ante: a partir de los riesgos gestionados y aquellos a gestionar conforme a las
Rutas Integrales de Atencion y la poblacion a cargo, tomando como referencia las bases de
informacion dispuestas por la Direccion de Sanidad de la Policia Nacional, en las
estimaciones ex ante, para cada municipio y actividades de proteccion especifica y deteccion
temprana — PEDT, planificadas a realizar por parte del Area Gestion de Aseguramiento en
Salud, Grupo Gestion del Riesgo en Salud.

v Demanda efectiva real: Las estimaciones de la demanda esperada, utilizando los Registros
Individuales de Prestacién de Servicios de Salud — RIPS y reportes SISAP. Produccion de
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En la vigencia 2025, el comportamiento del agendamiento de citas evidencia una mayor
concentracion durante el primer trimestre, en el cual se registraron 34.498 citas, correspond|entgs al
28% del total anual. Por su parte, el segundo trimestre alcanzé un total de 32.522 citas,
representando el 26% del total. Asimismo, se observa que el segundo y cuarto trimestre

1D8-RS-0001 Aprobacién: 09-03-2017
VER: 2



RESOLUCION NUMERO 046 DEL 04/06/2026 HOJA No. 5 de 28,
“CONTINUACION “Por la cual se hace una justificacién para adelantar el proceso de contratacion PN UPRES
DEANT CD IA 219-2026 bajo la modalidad de Contratacién Directa — Interadministrativo”

contribuyeron, cada uno, con el 23% de la asignaciéon anual de citas, reflejando una distribucién
relativamente homogénea en estos periodos.

Este comportamiento puede estar asociado a la dinamica de contratacién y a la continuidad de
contratos financiados con cargo a vigencias futuras, particularmente durante los meses de enero,
febrero y marzo, derivados de compromisos adquiridos en la vigencia 2024. De igual manera, en el
tercer trimestre (julio, agosto y septiembre), se evidencia la ejecucion de asignaciones
presupuestales correspondientes a la vigencia 2026, conforme a los cronogramas contractuales
establecidos.

Desde el enfoque de costos, la concentracién del agendamiento en determinados periodos puede
generar presiones sobre la ejecucion presupuestal, incrementando la necesidad de optimizar el uso
de los recursos disponibles y de fortalecer los mecanismos de planeacion financiera para evitar
sobrecostos asociados a la contratacion urgente o a la subutilizacion de servicios en otros periodos.
En terminos de oportunidad en la atencion, los picos de agendamiento podrian impactar los tiempos
de asignacion de citas, generando posibles incrementos en la demanda insatisfecha o en los tiempos
de espera durante los trimestres de mayor concentracion. En contraste, los pericdos con menor
volumen de asignacion podrian representar oportunidades para mejorar la accesibilidad vy
continuidad en la prestacion de los servicios.

Respecto a la capacidad instalada, la variabilidad en el agendamiento evidencia la necesidad de
alinear la oferta de servicios con la demanda proyectada, garantizando una adecuada distribucion
del talento humano, la infraestructura y los recursos tecnolégicos. Esto permitiria mitigar riesgos de
saturacion en periodos de alta demanda vy, a su vez, reducir escenarios de capacidad ociosa en los
trimestres de menor actividad. En este sentido, la dinamica observada en el agendamiento de citas
se encuentra directamente influenciada por los ciclos de contratacion y la disponibilidad
presupuestal, los cuales inciden en la ampliacién de la oferta de servicios y en la capacidad de
respuesta institucional frente a la demanda asistencial. Por lo anterior, se hace necesario fortalecer
la planeacién integral, ahiculando los componentes financiero, contractual y operativo, con el fin de
garantizar una prestacion de servicios eficiente, oportuna y sostenible en el tiempo.
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La planificacién de la prestacién de servicios de salud requiere la definicion de una poblacién que
podria o deberia ser atendida. Asi, la demanda de servicios de salud puede definirse como la
poblacicfm que de acuerdo a una necesidad de atencion requiere o potencialmente revela un consumo
de servicios de salud. A partir de la premisa anterior, la organizacion de la oferta de servicios debe
contener los elementos humanos, técnicos, operativos, administrativos y logisticos para generar
organizaciones funcionales que propendan por un acceso oportuno, adecuado, efectivo y de calidad
cuando este por si mismo sea requerido. Tomado de: Redes Integrales de prestadores de servicios

de saluc_j Lineamientos para el Proceso de Conformacion, Organizacion, Gestién, Seguimiento y
Evaluacion, Bogotd, D.C., noviembre de 2016 MINSALUD

Determingcién de la demanda: Consiste en la transformacion de las necesidades en salud, derivadas
del estudio demografico y epidemiolégico, y en requerimientos de atenciones de salud expresadas
en numero de prestaciones por habitante.

Definiciones de demand{a:
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e Demanda ex ante: a partir de los riesgos gestionados y aquellos a gestionar conforme a las
Rutas Integrales de Atencién y la poblacidn a cargo, tomando como referencia las bases de
informacion dispuestas por la Direccién de Sanidad de la Policia Nacional, en las
estimaciones ex ante, para cada municipio y actividades de proteccion especifica y deteccion
temprana ~ PEDT, planificadas a realizar por parte del Area Gestién de Aseguramiento en
Salud, Grupo Gestion del Riesgo en Salud.

* Demanda efectiva real: Las estimaciones de la demanda esperada, utilizando los Registros
Individuales de Prestacion de Servicios de Salud — RIPS y reportes SISAP. Produccion de
consultas y listas de espera (demanda insatisfecha)

» Demanda agregada como resultante de la demanda ex ante y la demanda efectiva real.
Valoracion y dimensionamiento de la demanda de usuarios del SSPN en cada Unidad Prestadora
de Salud Antioquia, conforme al Modelo de Atencion Integral en Salud MATIS.

Caracterizacion, estimacion y analisis de la demanda de los usuarios del SSPN : es la metodologia
de analisis de riesgos, caracteristicas y circunstancias individuales y colectivas, que comprende
diversos tipos de modelos explicativos que permiten identificar los riesgos, priorizar poblaciones
dentro de las personas afiliadas y lugares dentro de un territorio y programar las intervenciones
individuales necesarias para prevenir y mitigar dichos riesgos, mediante acciones a cargo del
aseguramiento. Adaptado del manual de habilitacion de redes integrales de prestadores de servicios
de salud para las entidades departamentales y distritales de salud, version 1 direccion de prestacion

de servicios y atencion primaria direccion de prestacion de servicios y atencion primaria, Minsalud
2017,

Objetivo: definir las prioridades en salud publica y el componente estratégico, el dimensionamiento
de las prioridades en salud del territorio y sus necesidades en términos de oferta de servicios de
salud, asi como las necesidades y prioridades de inversion.

Para programar las actividades de Ruta de Atencion Integral en Salud RIA Promocion vy
Mantenimiento de la Salud y RIA Materno Perinatal se acogeran los estandares de atencién en
cuantas frecuencias de uso anuales y grupos poblacionales especificos que establezca el grupo
Gestion del Riesgo en Salud de ARASI. Posteriormente se calcula la oferta requerida.

Perfil demografico y epidemiolégico: El estudio demografico tiene por objeto identificar y caracterizar
a la poblacién del area de influencia de la red, y proyectar su crecimiento a mediano y largo plazo.
Con el estudio epidemiolégico se pretende establecer el perfil de patologias que atiende la red de
servicios, y en base a los analisis de tendencia y de otra informacién disponible, se proyecta en el
tiempo. Ambos contenidos son esenciales para establecer la demanda de servicios.

Contenido de la caracterizacion de la poblacion por Unidad Prestadora de Salud Antioquia:
Contenido minimo:

a. Piramide Poblacional

Analisis: A partir del analisis de la piramide poblacional de la Unidad Prestadora de Salud Antioqqia.
se identifica una estructura demografica de tipo progresivo, caracterizada por una poblacién
predominantemente joven. El indice de estructura de la poblacion activa (49,724) evidencia una
mayor proporcion de poblacion en edad productiva, lo que representa una oportunidad en términos
de sostenibilidad, pero a su vez plantea desafios en la planeacién de los servicios de salud. En este
contexto, se hace necesario fortalecer las estrategias de promocion de la salud, deteccion telmprana
y proteccién especifica, orientadas a la identificacion oportuna de riesgos_ y a la reduccion del mp_;cto
en costos asociados a la atencién de eventos que requieren intervenciones de mayor complejidad
(prevencion secundaria y terciaria).

Adicionalmente, se evidencia una amplia base en el grupo poblacional de 0 a 4 afios, con tendencia
al crecimiento, lo cual obliga a anticipar las demandas futuras en la prestacién de servicios de Sa!l.'ld
que requerira esta cohorte a lo largo de su curso de vida. Este compc_artamlento dg_mogréflco también
hace necesario evaluar la efectividad de los programas de planificacion fam|l_|ar y'control de la
natalidad, con el fin de garantizar un crecimiento poblacional acorde con lIa ca_p.acndad instalada y los
recursos disponibles. En consecuencia, la estructura poblacipnal |dent|f|cada dgm_andga una
planeacién integral que articule acciones en salud publica, gestion c_iel riesgo y optlml_zamén de
recursos, orientadas a garantizar la sostenibilidad financiera y la calidad en la prestacion de los
servicios de salud.

Piramide Poblacional 2026

0-4 afios |

5-9 afios |
10-14 afios - me
20-24 afios . - 29.328 : | 3-2017
25-29 afios '
30-34 afios
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Fuente: La informacion de la grafica fue obtenida de las bases de datos de censos poblacionales
que proporciona el nivel central a través del FTP.

Entendiendo el perfil demografico como el conjunto de caracteristicas particulares (edad, sexo,
determinantes economicos y sociales) de una poblacion especifica a través del tiempo, que
constituye la base informativa mas importante para el diagndstico de la realidad de la poblacién en
estudio y facilita, entre otras, el disefio, seguimiento y evaluacién de planes y programas de salud
orientados a mejorar los niveles de vida de la poblacion, para la Unidad Prestadora de Salud
Antioquia se identifica lo siguiente:

La Unidad Prestadora de Salud Antioquia cuenta con 52.764 usuarios en su poblacion

Tabla 1. Discriminacion por sexo, perfil de usuario y unidad.

REGION 6 1. ANTIOQUIA F 15.436 1.324 6.282 23.042
(CABECE RA DE REGION) M 8.120 853 20.749 29.722
TOTAL 23.556 2177 27.031 | 52.764
Poblacionpor Tipo de Poblacion Por Tipo de
Afiliacion Afiliacion

COTIZANT
® TITULAR = BENEFICIARIO = NO COTIZANTE

i

| NO COTIZANTE I 2177

i
:
i
H

BENEFICIARIO

23.556

{

En cuanto a la composicién de la poblacion afiliada, se evidencia que el 51% corresponde a
beneficiarios, el 34% a afiliados activos y el 15% a poblacién pensionada. Esta distribucién refleja
una mayor proporcidn de poblacién dependiente frente a la poblacion cotizante, lo cual puede
generar presiones sobre la sostenibilidad financiera del sistema.

En este sentido, resulta fundamental fortalecer estrategias orientadas a la gestion del riesgo en salud,
especialmente en los grupos de mayor vulnerabilidad, asi como optimizar la asignacion de recursos
con el fin de garantizar la eficiencia en la prestacion de los servicios. Asimismo, la proporcién de

1D8-RS-0001 Aprobacion: 09-03-2017
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poblacion pensionada sugiere la necesidad de consolidar programas de atencion integral para
enfermedades crénicas y condiciones asociadas al envejecimiento, mientras que la poblacion
beneficiaria demanda un enfoque preventivo y de promocion de la salud que contribuya a reducir la
carga futura de enfermedad.

Fuente: La informacion de la grafica fue obtenida de las bases de datos de censos poblacionales
que proporciona el nivel central a través del FTP.

Analisis: En la Unidad Prestadora de Salud Antioquia, la gran mayoria de poblacién corresponde a
beneficiarios, la poblacion de pensionados corresponde a un porcentaje importante considerando
que es una poblacion que comunmente cursa varias comorbilidades lo que impacta en la demanda
de servicios.

b. Estructura por grupos de edad

Analisis: En la Unidad Prestadora de Salud Antioquia, el 35% de la poblacion se concentra en el
grupo etario de 20 a 40 afos, evidenciando una alta proporcién de poblacién en edad productiva.
Por su parte, los menores de 10 afios representan el 16% de la poblacién, mientras que los mayores
de 60 afios corresponden al 10%. Esta distribucion etaria confirma una estructura poblacional
predominantemente joven, con implicaciones directas en la planificacion de los servicios de salud.
En particular, el peso significativo de la poblacién entre 20 y 40 afios refuerza la necesidad de
fortalecer acciones de promocion de la salud y prevencion de enfermedades, orientadas a la
poblacion econdmicamente activa. Asimismo, la proporcion de poblaciéon infantil demanda el
mantenimiento y fortalecimiento de programas de crecimiento y desarrollo, vacunacién y atencion
integral en salud infantil. Por otro lado, aunque la poblacion mayor de 60 afios representa una menor
proporcién, su atencion requiere un enfoque diferencial, especialmente en el manejo de
enfermedades cronicas, atencion integral y seguimiento continuo, lo cual implica una adecuada
planificacion de la capacidad instalada y de los recursos asistenciales.

En este sentido, la distribucion por grupos de edad constituye un insumo clave para la toma de
decisiones en salud, permitiendo orientar la oferta de servicios, la asignacion de recursos y la
implementacion de estrategias de gestion del riesgo acordes con las caracteristicas demograficas
de la poblacion afiliada.
28 2. Perfilamiento d

d des

100%

50%

e

Pririera  Adolescencia Juventud Adultez Vejez

Infancia

BF M

que proporciona el nivel central a traves del FTP.

[1l. OPORTUNIDAD

La Unidad Prestadora de Salud Antioquia de la Policia Nacional reqqiere la contra_tacién del servicio
de Contact Center, con el propésito de fortalecer la capacidad operativa en la ggstjén dela demanda
de servicios de salud, mejorar la oportunidad en la asignacion de citas y optimizar la atencion al
usuario.

1D8-RS-0001 Aprobacién: 09-03-2017
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Desde el punto de vista técnico y administrativo, la tercerizacion de este servicio perm.ite trasladar al
contratista la responsabilidad integral de su operacién, incluyendo talento hum'._:lno, mfraegtrgctura
tecnologica, plataformas de comunicacién, mantenimiento y soporte, garantizando asi n|vele§
adecuados de eficiencia y calidad en la prestacién. En consecuencia, la Direccion de Sanidad podra
concentrar sus esfuerzos en el desarrollo de su objeto misional, evitando la destinacion de recursos
propios en actividades de soporte.

En términos de costo-beneficio, esta modalidad contractual permite reconocer Unicamente los costos
asociados a la operacion efectiva del servicio, eliminando gastos fijos relacionados con gontra.tacién
de personal, adquisicion y mantenimiento de tecnologia, capacitacion y _superwsufan dlrgqta.
Asimismo, brinda flexibilidad para ajustar la capacidad operativa e incorporar servicios
especializados conforme a la variacion en la demanda, sin incurrir en sobrecostos estructurales.

Adicionalmente, los costos indirectos e inherentes a la prestacion del servicio, tales como
administracion, dotacién, licencias tecnoldgicas y demas gastos operativos, seran asumidos por el
contratista, lo cual representa una optimizacion del recurso publico y una mayor eficiencia en la
gestion institucional.

En este sentido, la contratacion del servicio de Contact Center se configura como una alternativa
viable, eficiente y alineada con los principios de economia, eficacia y eficiencia que rigen la funcion
administrativa.

De igual manera, el contrato que se llegue a suscribir implica condiciones especificas para el contrc_)l
de la ejecucion y calidad del servicio; por lo anterior, la contratacion del servicio se requiere a partir
del dia 01 de julio de 2026, segun lo establecido en el plazo de terminacion de ejecucién del contrato
102-5-20403-25.

FORMA DE SATISFACFR LA NECESIDAD

Considerando que la misién de la Direccion de Sanidad Unidad Prestadora de Salud Antioquia de la
Policia Nacional de Colombia es la prestacion de servicios de salud, Resulta viable adelantar un
contrato interadministrativo para la prestacion del servicio integral de Contact Center, identificandose
que VALOR+ S.A.S. cumple con las condiciones legales, técnicas, operativas y entidad que tiene un
objeto social afin con 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 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA. con
amplia experiencia en dicha actividad comercial, asi mismo, legalmente constituida y con la

capacidad de llevar a cabo la prestacion de servicios en los plazos y términos indicados en el
contrato.

Que, verificado en el analisis del sector, se observé que VALOR + S.A.S, con numero de
identificacion tributaria 900.969.726-2, es una empresa de economia mixta del orden departamental,
la cual tiene por objeto “el desarrollo y ejecucion de actividades tendientes a la prestacion,
comercializacion y consultoria de soluciones integrales para la administracion y gestion de la
informacién, de recursos y las comunicaciones, mediante la operacion de servicios de valor agregado
que incluyen: gestién| de procesos de soporte, recaudo y facturacién, administracion de
infraestructura tecnolégica, BPO (externalizacién de procesos de negocios), Contact Center,
conectividad, gerenciamiento, disefio, arquitectura, proyectos, infraestructura, construccion,
operaciones de alta complejidad logistica y tecnoldgica, disefio de estudios técnicos Y/o civiles”y no
estando dentro de las provisiones establecidas en la normatividad vigente De conformidad con el
literal c) numeral 4 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 y el articulo 2.2.1.2.1.4.4 del Decreto 1082
de 2015, procede la celebracion de contratos interadministrativos entre entidades estatales, siempre
que las obligaciones tengan relacion directa con el objeto de la entidad ejecutora, circunstancia que
se acredita respecto de VALOR+ S.A.S. conforme a su objeto social y capacidad operativa.

Esta alternativa es conveniente para la institucion ya que no es necesario incurrir en compra de
equipos, mantenimientos, ni disposicion de personal, buscando la optimizacion de los recursos y

mejorando asl el tiempo de respuesta en las operaciones de caracter administrativo debido a que el
servicio a contratar agiliza significativamente la gestién.

Mediante comunicado 002373 2026 JUN 03 08:44 de asunto “Propuesta para la prestacién del
servicio de contact center”, se puso en consideracién la propuesta del asunto, elaborada a partir de
la informacion técnica expresada por el equipo de La Unidad Prestadora de Salud de Antioquia y

conforme a la experiencia adquirida en el gerenciamiento de proyectos, dando los siguientes
parametros, asi:
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¢De acuerdo al mercado, la propuesta que me ofrece esa Entidad Publica es més favorable que el
resto de las ofertas privadas, si es que las hay?

En atencién al punto en mencién, nos remitimos a la la Ley 1150 de 2007 articulo 5°, que determina
la carga objetiva en la seleccion de los contratistas, donde se indica que la misma debe ser “objetiva
la seleccion en la cual la escogencia se haga al ofrecimiento més favorable a la entidad y alos fines
que ella busca, sin tener en consideracién factores de afecto o de interés Y, en general, cualquier
clase de motivacién subjetiva. En consecuencia, los factores de escogencia y calificacién que
establezcan las entidades en los pliegos de condiciones o sus
equivalentes, tendran en cuenta los siquientes criterios:

1. La capacidad juridica y las condiciones de experiencia, capacidad financiera y de
organizacion de los proponentes (...)

En Sentencia del ocho (8) de febrero de dos mil doce (2012) Consejo de Estado. Sala de lo
Contencioso Administrativo. Seccion Tercera. CP: Ruth Stella Correa Palacio. Exp.
17001233100019970803401 (20.688), se define:

Advierte la Sala que el articulo 29 -original- de la Ley 80 de 1993, consagré que es objetiva
la seleccion en la cual la escogencia se hace al ofrecimiento mas favorable a la entidad y alos fines

1DS-RS-0001 ' Aprobacion: 09-03-2017
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que ella busca, sin tener en consideracion factores de afecto o de interés y, en general, cualquier
clase de motivacion subjetiva. Definié la norma legal, que ofrecimiento méas favorable es aquel que,
teniendo en cuenta los factores de escogencia, tales como cumplimiento, experiencia, organizacion,
equipos, plazo, precio y la ponderacion precisa, detallada y conhcreta de los mismos, contenida en
los pliegos de condiciones o en el analisis previo a la suscripcion del contrato, si se trata de
contratacion directa, resulta ser méas ventajoso para la entidad. Dicho de otro modo, ofrecimiento
mas favorable es el que resulte con el mas alto puntaje o calificacién, de acuerdo con la evaluacién
0 ponderacién que realice la entidad de los factores establecidos en el pliego de condiciones, previo
estudio de los requisitos juridicos, financieros y técnicos que habilitan una propuesta. También
establecio el precepto en mencién, por un lado, que la favorabilidad de la oferta no podia constituirse
por factores diferentes a los contenidos en los pliegos de condiciones o solo en alguno de ellos, y
que el mas bajo precio o el plazo ofrecido no podia ser el Gnico factor de seleccién; y por otro lado,

que si el plazo ofrecido era menor al previsto en los pliegos de condiciones no seria objeto de
evaluacion

De igual forma el principio de economia contenido en el numeral 4° del articulo 25 de la Ley 80 de
1993, sefala que los procesos y procedimientos contractuales se desarrollaran con observancia y
busqueda de la austeridad “4o. Los tramites se adelantaran con austeridad de tiempo, medios y
gastos y se impediran las dilaciones y los retardos en la ejecucién del contrato”

Misma forma los principios de la funcién administrativa (articulo 209 de la Constitucion Politica de
Colombia), también rigen en el tramite contractual, buscando que los procedimientos se lleven a la
satisfaccion del interés general de los usuarios, lo cual se logra con contraccién publica, que no es
mas que la busqueda de los mismos fines esenciales del estado.

Analizado e interpretado por la Corte Constitucional en Sentencia C-826/13, (...) la Sala ha sefialado
que la eficacia constituye una cualidad de la accién administrativa en la que se expresa la vigencia
del estado social en el ambito juridico-administrativo (...). Seguidamente, define el principio de
eficiencia, que, si bien no es mencionado taxativamente en el compendio axiolégico, se encuentra
intrinseco en las normas contractuales vigentes: (...) en lo que atafie al principio de eficiencia la
Jurisprudencia de este Tribunal ha sefialado que se trata de la maxima racionalidad de la relacion
costos-beneficios, de manera que la administracion publica tiene el deber de maximizar el
rendimiento o los resultados, con costos menores, por cuanto los recursos financieros de Hacienda,
que tienden a limitados, deben ser bien planificados por el Estado para que tengan como fin
satisfacer las necesidades Prioritarias de la comunidad sin el despilfarro del gasto publico. Lo
anterior significa, que la eficiencia presupone que el Estado, por el interés general, esta obligado a
tener una planeacion adecuada del gasto, y maximizar la relacion costos — beneficio {...).

Expresando igualmente la honorable corte en misma sentencia C-826/13 que la efectividad en la
Contratacion publica y la administracion de los recursos, se logra con la aplicabilidad de los principios
de eficacia y eficiencia.

En sintesis, esta Corte ha concluido que el logro de la efectividad de los derechos fundamentales
por parte de la administracion publica se basa en dos principios esenciales: el de eficacia y el de
eficiencia. A este respecto ha sefialado que la eficacia, hace relacion “...al cumplimiento de las
determinaciones de la administracion” y la eficiencia a “...la eleccién de los medios mas adecuados
para el cumplimiento de los objetivos”. [7] En este sentido, ha sostenido que estos dos principios se
orientan hacia “la verificacion objetiva de la distribucion y produccion de bienes y servicios del Estado
destinados a la consecucion de los fines sociales propuestos por el Estado Social de Derecho. Por
lo tanto, la administracién necesita un apoyo logistico suficiente, una infraestructura adecuada, un
personal calificado y la modernizacion de ciertos sectores que permitan suponer la transformacion
de un Estado predominantemente legislativo a un Estado administrativo de prestaciones”.[8] (Resalta
la Sala)

En el caso concreto y analizado el mercado actual, la orden de compra en ejecucién_ y |a_oferta
presentada por VALOR + por parte de la Unidad Prestadora De Salud Antioguia, se evidencia que
VALOR + S.A.S, cuenta con todos los recursos humanos, técnicos y logisticos, para responder a las
necesidades que demande la ejecucion del contrato que garantice una adecuada y optima
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 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA, de tal manera que se
convierte en una propuesta que retne todos los elementos de competitividad en el mercado desde
la Gestion de personal para la operacién, Suministro de infraestructura, canales y sistema de
informacion, Aprovisionamiento de puestos de trabajo de personal del Contact para el proyecto,
Atencién de llamadas entrantes y por parte de los ciudadanos a través de los medios de contacto
definidos, El Contact Center es el punto de contacto para la atencion, asesoria y entrega de
informacién relacionada con los impuestos relacionados en la propuesta, Registro y clasificacion de
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los casos en un sistema que permita analizar el comportamiento del servicio en aras de la mejora
continua, Realizar escalamiento de casos en cuya situacion no se pueda dar respuesta/solucién
desde el Contact Center, Proceso de retencion del personal a través de la contratacion de personal
por tiempo completo. “NO por horas de conexion”, Proceso protagonista “Gestion del Conocimiento,
entrenamiento y desarrollo, Servicios de apoyo tecnolégico, mesa de ayuda, servicios de salida,
campafias sms, correo electronico e ivr, campafias de apoyo para la gestion de contact center,
biblioteca de informacion, puestos de trabajo y servicios de entrada.

Un servicio con valor agregado como establecer un porcentaje de abandono maximo del 20%, un
técnico con el fin de que realice una visita semanal de 3 horas para el mantenimiento de los equipos
o sistemas de la Unidad Prestadora de Salud, ademas del ahorro a la entidad estatal de pago por
los servicios prestados dentro de las instalaciones propias, , teniendo en cuenta que la contratacion
de los servicios de CONTAC CENTER para la asignacion de citas, se realiza para fines estrictamente
necesarios para la coadyuvancia del cumplimiento de la funciones y fines de la Unidad Prestadora
de Salud Antioquia, se deja constancia en el presente Estudio de Conveniencia y Oportunidad, que
la contratacion se encuentra cumpliendo la normatividad referente a la austeridad de gasto, de
acuerdo a los establecido en la comunicacion oficial No. GS-2021-029870-DISAN del 19 de mayo
de 2021 de la Direccion de sanidad, por el cual se imparten instrucciones para la Austeridad del
Gasto, asi como el articulo 19 ley 2155 de 2021 “por medio de la cual se expide la ley de inversién
Social y se dictan otras disposiciones” y el Decreto 0199 de 2024 “por el cual se establece el Plan
de Austeridad del Gast¢2024 para los organos que hacen parte del Presupuesto General de la
Nacion.

Se deja constancia que se realizd la verificacion en la pagina web de Colombia Compra Eficiente
https://www.colombiacompra.gov.co/content/tienda-virtual, el dia 02 de junio del 2026 verificando la
existencia de acuerdos marcos vigentes frente al objeto del presente proceso, lo cual S| se encontréd
acuerdo marco vigente que se relacione al objeto contractual establecido. Sin embargo, al analizar
los costos ofrecidos en el acuerdo marco posterior a realizar el proceso de simulacion de cotizacion
es de ($149.306.569,00) por mes, éstos superan en un 16,6% los valores ofrecidos por valor+ en su
propuesta comercial los cuales son de ($122.961.184,00) por mes para la vigencia 2026 los valores
se incrementan en base al aumento que se decrete al SMMLV. Se realizé proyeccion de aumento
en base al porcentaje decretado para el afio 2026 que fue del 23.7% asi: simulacién de cotizacion
es de ($149.306.569,00) por mes, éstos superan en un 16,6% los valores ofrecidos por valor+ en su
propuesta comercial y los valores ofrecidos por valor+ en su propuesta comercial los cuales son de
($122.961.184,00) por mes lo que hace improcedente adelantar un proceso de contratacién a través
de la tienda virtual del Estado Colombiano, la utilizacién del Acuerdo Marco resulta menos eficiente
y menos favorable econdmicamente.

Acuerdo Marco de Servicios de BPO 11
CLEMNEG-DZ9-01-2024

25 Desde 110202025 tasta MROX20T

2 Iniciar proceso o simulacion

Facha mAxima para n:oz_nc.:r ; Fecha maxima para ajacutar
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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
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA.

$122.961.184,00 IVA
incluido para el afio
2026

$149,306.569,00 IVA
incluido para el afio
2026

Analizando las dos propuestas se puede evidenciar que el valor obtenido despues de realizar el
proceso de cotizacién en el simulador de servicios BPO Il del acuerdo marco de precios, tienda
virtual Colombia Compra Eficiente superan en un 16,6% el valor ofertado por el contratista Valor +
para la prestacién de los mismos servicios.

La presente contratacion tiene por finalidad garantizar la continuidad en la prestacion de un servicio
esencial asociado al acceso oportuno a los servicios de salud de los usuarios del Subsistema de
Salud de la Policia Nacional. En consecuencia, la necesidad que se pretende satisfacer corresponde
a una actividad indispensable para el funcionamiento de la Unidad Prestadora de Salud Antioquia y
para la continuidad del servicio publico de salud, razén por la cual la contratacion resulta necesaria
e inaplazable.

Para la Unidad Prestadora de Salud Antioquia el valor del Acuerdo Marco de Precios no representa
un costo — beneficio, por el contrario, el consumo del recurso seria mas prematuro. Si tenemos en
cuenta la politica de austeridad en el gasto emitida por el gobernd nacional, lo mas consecuente es
aceptar la propuesta ofrecida por el contratista Valor + quienes ofrecen los mismos servicios a menor
costo, permitiendo un mejor aprovechamiento del recurso disponible.

En virtud de lo anteriormente expuesto y con fundamento en las consideraciones expresadas; el Jefe
Unidad Prestadora De Salud Antioguia.
RESUELVE:

ARTICULO 1°: Celebrar un contrato bajo la modalidad de Contratacion Directa - Interadministrativo
con la entidad VALOR + S.A.S de NIT 900969726-2, cuyo objeto sera el 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 UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA., por un valor de El valor estimado para el presente proceso
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es la suma de seiscientos catorce millones ochocientos cinco mil novecientos veinte pesos CON
CERO CENTAVOS MONEDA CORRIENTE ($614.805.920,00) para la vigencia 2026.

ARTICULO 2°: Establecer como ficha técnica del futuro contrato la siguiente:

EL CONTRATISTA garantizara la entrega de los elementos estipulados dentro de la propuesta y con las tarifas
pactadas, comprometiéndose a sostener los precios durante toda la ejecucion del contrato. La UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA NO reconocera ningun reajuste de tarifas o precios durante la
vigencia del contrato, por lo tanto, el oferente debe proyectar el valor de la oferta por el tiempo de ejecucion
del contrato respectivo. Estos valores no estaran sujetos a modificaciones por concepto de inflacion y por ningun
motivo se considera costos adicionales, los cuales deberan sostener durante el plazo de ejecucion del contrato.
Si el contrato pasa de vigencia fiscal las partes realizaran una actualizacién de los valores pactados, teniendo
presente que el sej’vicio se presta con recurso humano, se debe incrementar con fundamento en el SMMLV

Una vez suscrito e] contrato (firma de las partes), el contratista en coordinacion con el duefio de la necesidad,
realizaran un cronograma de trabajo, la cual debe incluir minimo los siguientes puntos:
INCLUIR CRONOGRAMA DE TRABAJO con minimo:

v" Estructuracién de IVR

v" Capacitacion de los agentes

v" Cronograma el mismo dia de inicio

v Niveles de atencién

v" Niveles de servicio

La Unidad Prestadora de Salud Antioquia debe entregar al CONTRATISTA el alcance y detalle los procesos a
tercerizar, la informacién de integracion con otros aplicativos de terceros o propios de: la Entidad, los canales
de comunicacion definidos asociados a los servicios contratados, fija tiempos de implementacion de todos los
servicios y todo lo requerido para iniciar la operacién.

ElI CONTRATISTA al inicio de la operacion, debe entregar a la Unidad Prestadora de Salud Antioquia un listado
de los Agentes y personal vinculado a la operacion con los siguientes datos: (i) nombres completos, (i) numero
de identificacién, (iii) nivel de educacion, (iv) relacion de experiencia laboral.

Durante los dos (2) primeros meses de ejecucion del contrato, el CONTRATISTA y la Unidad Prestadora de
Salud Antioquia pueden completar procedimientos, y recopilar informacion requerida para la operacion, como
parte de la estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios contratados cumplen con el objeto
contractual.

El CONTRATISTA debe entregar la informacién registrada en bases de datos producto de la gestidn realizada
durante toda la ejecucién del contrato, la cual sera entregada de manera mensual al supervisor del contrato.

El CONTRATISTA debe prestar los Servicios Contac Center en castellano.

El CONTRATISTA previo requerimientos a través del coordinador del proyecto debe realizar actualizaciones o
implementar nuevos guiones de acuerdo con los requerimientos de la Unidad Prestadora de Salud Antioquia.
(Ajustar IVR, grabar e implementar nuevos anuncios.)

EI CONTRATISTA previo requerimientos a través del coordinador del proyecto debe garantizar el acceso y/o
descarga de las bases de datos generadas por la gestion de la atencién telefénica, tanto de entrada como de
salida e incluyend} los datos capturados en el proceso de atencion y los datos de tipificacién de estos, la cual
debe ser entregada unicamente al supervisor del contrato y/o ordenador del gasto del contrato, en cualquier
momento en que sea requerido durante la ejecucion del contrato.

10

EI CONTRATISTA previo requerimientos a través del coordinador del proyecto debe poner a disposicion de la
Unidad Prestadora de Salud Antioquia herramientas para realizar monitoreo y calidad, asi como para realizar
el seguimiento y parametrizacion que permitan generar reportes y visualizar en tiempo real el estado de la

operacion de: (i) llamadas en espera; (i) tiempos de espera; (iii) nimero de Agentes libres, ocupados entre
otras

1

EI CONTRATISTA debe contar con Agentes de reserva que debera utilizar en caso de ausencia temporal por
novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias, incapacidades). En todo caso, el CONTRATISTA

debe garantizar que los Servicios operaran con la cantidad de Agentes y el mismo perfil contratado durante
toda la ejecucién del contrato.

12

La Unidad Prestadora de Salud Antioquia previa justificacion podra sugerir y recomendar el reemplazo de un
Agente con base en criterios de rendimiento. Para esto, la Entidad debe solicitar al CONTRATISTA el cambio
de Agente junto con una justificacion que incluya evidencias de errores criticos de usuario o negocio de acuerdo
con los indicadores correspondientes.

13

El horario de disponibilidad para la ejecucion del contrato es el siguiente:

El servicio estara disponible de lunes a viernes en el horario de 8:00 am a 5:00 pm y sabados 8:00 am a 12:00m;
Todo lo anterior en horario continuo; sin superar las 42 horas semanales estipuladas por MinTrabajo, para
cumplir el horario pactado se establecera una malla de turnos.

14

El CONTRATISTA debe poner a disposicién para la Unidad Prestadora de Salud Antioquia un esquema de
atencion que debe funcionar en el mismo horario de la operacién contratada. A través de este sistema, el
CONTRATISTA proporcionara a la Unidad Prestadora de Salud Antioguia un sistema de atencion al cliente para
la recepcion y gestién de incidentes relacionados con la operacion de los Servicios contratados.

15

El recurso humano contratado para gestionar la operacion del presente contrato debe contar con internet,
equipos de computo contaran con la version licenciada de Office 365 y Windows 10/11 con Procesador minimo
core i 5 a 3.0 ghz, 8 gigas de ram, disco estado sélido; La Unidad Prestadora De Salud Antioquia, brindara
todos los usuarios, accesos a herramientas, VPN, y/o similares para la prestacién del servicio.

El CONTRATISTﬂidebe proporcionar el sistema operativo necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias
para prestar el servicio.

16

Todo el personal de la operacion debe disponer de diademas ergonomicas livianas de optima calidad sonora,
audio banda ancha estéreo, micréfono con reduccion de ruido, control de volumen y silencio en el cable y
almohadilla para los oidos.

17

EI CONTRATISTA debe disponer de una herramienta de control de acceso por roles e identificacion de cada
persona para el personal para la operacion.
La plataforma o software debe:
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i. Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol
dentro de la operacion;

ii. Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

iii. Generar reportes diarios y consolidados

iv. Gestién de cambios en la configuracion y permisos en la plataforma.

18

El Proponente debe disponer de un software que permita grabacion del 90% de las llamadas con
almacenamiento de 1 mes. Si La Unidad Prestadora de Salud de Antioquia requiere mantener esta informacidn,
podra solicitar a Valor+ S.A.S que le sea entregada en unidades de CD (u otro medio que se defina entre las
partes).

El software debe registrar el nombre de las grabaciones en un medio que permita realizar la consulta con alguno
de los siguientes parametros: numero de llamada, fecha y hora, ciudad y/o departamento de origen, Tiempos
minimos de operacién (TMO), agente que recibe la llamada, las cuales podran ser solicitadas por el supervisor
del contrato y/o ordenador del gasto.

19

EI CONTRATISTA proporcionara la linea telefénica y WhatsApp para atender el canal de voz y atender todas
las llamadas (Inbound/Outbound) mediante cuenta empresarial administrada por el contratista.

20

El CONTRATISTA es responsable de la seguridad de la operacidn, para lo cual debe garantizar que la
plataforma utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema de deteccién de intrusos (IDS). El
CONTRATISTA es responsable de respaldar y proteger la informacion de modo que esta quede a disposicién
de la Unidad Prestadora de Salud Antioquia y pueda ser recuperada al estado de 24 horas antes.

21

Entregar a la Unidad Prestadora de Salud Antioquia el plan de contingencia dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la carta de inicio para la prestacion de los Servicios del Contac center, Implementar los planes de

contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito que afecten la prestacién de los Servicios
contratados

22

EI CONTRATISTA debe Disponer de una herramienta de software de gestion telefénica que permita registrar o
identificar:

i. El nimero tnico de llamada

ii. Fecha y hora de la llamada

iii. El agente que atiende la llamada

iv. Informacién del usuario o ciudadano gue se comunica con la Unidad Prestadora de Salud Antioquia

v. Motivo de la llamada.

vi. Motivo de la terminacién de la llamada

vii. Observaciones a la llamada

viii. Estado de la llamada

ix. Tiempo de llamada

x. Debe permitir la generacion de estadisticas en tiempo real de la operacion admitiendo la personalizacién de
los indicadores monitoreados. La informacién debe estar disponible para diferentes intervalos de tiempo (todo
el dia y la ultima hora).

xi. Histérico de la gestion realizada con el contacto (Veces que se llamd, fecha, hora).

xii. Integracion o CTI

23

El CONTRATISTA debe disponer de un sistema de distribucion automatica de llamadas
(ACD) que permita:

(i) Contestar llamadas entrantes o realizar llamadas salientes;

(i) Enviar llamadas a un asesor cuando haya un asesor libre o cuando termine la
locucién.

(iiiy Gestionar las prioridades de asignacién de llamadas.

(iv) Informar el tiempo de espera aproximado

24

El CONTRATISTA debe disponer de un software de gestion telefénica que permita:
i. El municipio y departamento de procedencia de la llamada.

ii. Enrutamiento realizado de la llamada

iii. Reprogramar la llamada

iv. Crear una alerta en el software de gestion telefonica del agente que permita
identificar cuando la llamada sobrepase X minutos con el fin de realizar
seguimiento a los tiempos de conversacién (TMO).

v. Consultar remotamente on-line (VPN, web service, etc) el estado de los
agentes.

vi. Permitir el monitoreo de audio y pantalla en tiempo real de los agentes.

vii. Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa, con alerta de audio
en la diadema telefonica y ventanas informativas en las pantallas.

viii. Realizar acciones correctivas o de ajuste de forma inmediata, por parte del
coordinador, sin detener el servicio ni desconectar a los Agentes.

ix. Permitir la insercion de comentarios a las llamadas monitoreadas.

25

Los Servicios contratados por la Unidad Prestadora de Salud Antioquia que involucren recurso humano y que
no se ejecutan presencialmente en la sede del CONTRATISTA, el Proveedor podra prestarlos bajo la modalidad
de Teletrabajo haciendo uso de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones debiendo contgmplar la
aplicacion y dar cumplimiento expreso a lo definido sobre la materia por parte del Ministerio del Trabajo_. '

El recurso humano dispuesto en esta modalidad debe tener a disposicion las herramientas de comumcaqén,
de mensajeria, videoconferencia y colaboracién necesarias para estar en permanente contacto con la Unidad
Prestadora de Salud Antioquia segun las necesidades de la operacion _

El CONTRATISTA asume todos los costos directos e indirectos para optar por esta modalidad de trabajo para
el recurso humano y debe dar cumplimiento a los Niveles de Atencion definidos. » _

El CONTRATISTA debe garantizar las condiciones de eficiencia, disponibilidad, conectividad, seguridad de la
informacién.

El CONTRATISTA debera garantizar un porcentaje de atencion efectiva no inferior al 80% y un po_rcenlaje de
abandono no superior al 20%, medidos mensualmente, conforme a los indicadores establecidos por la
supervision.

27

Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y el hardware que hage parte
de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, durante el tiempo de ejecucién de la orden de compra

28

Garantizar que los datos personales entregados por la Unidad Prestadora de Salud Antioquia sean manejados
de acuerdo con la normatividad aplicable a la proteccion de datos personales.
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29 Mantener la debida confidencialidad de la informacién que pueda llegar a conocer durante la ejecucion del
presente contrato
EI CONTRATISTA debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes
30 al mes en que se |prestd efectivamente el servicio, anexando la documentacion correspondiente, la cual se
encuentra relacionada el a FORMA DE PAGO.
31 Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del presente contrato, de
acuerdo con las especificaciones técnicas.
32 Atender los cambios solicitados por la Unidad Prestadora de Salud Antioquia , respecto a configuraciones de
los servicios contratados (por ejemplo, cambios en el menu del IVR), en un plazo maximo de 5 dias habiles.
33 Garantizar que el personal necesario para la operacién estara vinculado al CONTRATISTA en las condiciones
establecidas en el Codigo Sustantivo del Trabajo
34 Mantener actualizada la informacién requerida por el SIIF.
35 El CONTRATISTA debe Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las herramientas
de la Unidad Prestadora de Salud Antioquia que se requieran para la prestacién del servicio.
El CONTRATISTA debe asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral del
personal que contrate para la ejecucion del presente contrato y lo mismo que el pago de honorarios, los
36 impuestos, gravamenes, aportes y servicios de cualquier género que establezcan las leyes colombianas y
demas erogacion? necesarias para la ejecucion del presente contrato. Es entendido que todos estos gastos
han sido estimados por el CONTRATISTA al momento de la presentacion de la propuesta econémica, conforme
a la necesidad de la Unidad Prestadora de Salud Antioquia
EI CONTRATISTA debera dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la entidad compradora por
37 medios electrénicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad e integridad de la informacién, en caso de
que la entidad requiera la informacion en medios fisicos el proveedor debera usar papeles elaborados con
elementos reciclados, fuentes forestales disponibles o con el sello ambiental colombiano.
El uso de dispositivos méviles que puedan generar distraccion durante la atencion debera ser restringida y solo
38 sera permitida a los agentes durante sus espacios establecidos de inactividad. Aplica solo al personal que se
desempefia como agente general u operador de la linea.
El oferente Valor + se compromete a ejecuta campafias de recordacién a los usuarios de manera constante, de
acuerdo con las necesidades y conveniencias que se definan. La ejecucion de las campafas incluye el intento
de localizacion de los usuarios a través de diferentes canales de contacto: telefénico, mensaje de texto al celular
(SMS), mensaje dtla correo electrénico (mail) o IVR (llamadas pregrabadas).
Para esta gestion, adicionalmente se implementaran la identificacién de las personas con mayor probabilidad y
mejor pronéstico de contractibilidad, con la finalidad de determinar la priorizacién de los usuarios y la valoracion
de resultados.
Cantidades estipuladas de gestiones a realizar mensualmente (ANS); Acuerdo de nivel de servicio.
+ SMS: 15.000
39 | «IVR: 15.000
* Email: 15.000
« Llamadas: 10.000
Servicios de salida
Estos servicios pueden utilizarse para:
* Telemarketing. |
* Coordinacion de Citas
* Encuestas de satisfaccion.
* Actualizacién de datos.
+ Campafias de salida con mensajes informativos.
El oferente Valor + se compromete a La solucién contempla el disefio, desarrollo e implementacién de un CRM
como canal complementario que permita la recepcion, organizacion y gestion de solicitudes de citas médicas
por parte de los usuarios, asi como el apoyo a la operacién del call center.
Incluye:
e  Canal digital de atencion via WhatsApp
40 ¢  Canal web para registro de solicitudes
*  Mobdulo CRM de gestion de solicitudes
»  Mddulo de atencién por agentes
e Moddulo de reportes e indicadores
No incluye
. Reemplazo del sistema actual de citas
. Integracién directa con el sistema de agendas existente
El CONTRATISTA debera verific_:ar que el lenguaje y atencion entre el agente y el usuario se encuentre
a1 enma_r'cados en el respeto, cordialidad y comunicacion efectiva siguiendo los guiones establecidos para la
atencnon_. Est_o se hara a través del supervisor de calidad, tomando de manera oportuna las acciones correctivas
necesarias si es el caso.

ARTICULO 3°: EI plazo para la prestacion del servicio objeto del presente proceso sera hasta el 30

de noviembre del 2026 el cual iniciara a partir de la aprobacion de la garantia unica y suscripcion de
la carta de inicio.
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RESOLUCION NUMERO 046 DEL 04/06/2026 HOJA No. 28 de 28,
“CONTINUACION “Por la cual se hace una justificacion para adelantar el proceso de contratacion PN UPRES
DEANT CD IA 219-2026 bajo la modalidad de Contratacion Directa — Interadministrativo”

De manera excepcional, cuando por razones enfocadas a la continuidad de la prestacion del servicio
y con el fin de dar prevalencia a la proteccion derechos fundamentales, se podra adicionar y prorrogar
el futuro contrato conforme a lo normado por Ley 80 de 1993, siempre cuando se cuente con la
respectiva apropiacion y autorizacion del cupo de vigencia futura, en concordancia con lo establecido
en la Ley 819 de 2003, articulo 10 literal B, para efectos de realizar una debida planeacion
presupuestal que permita adquirir compromisos que afecten presupuestos de anualidades
subsiguientes y asi salvaguardar el derecho y a la vida y a la salud de los usuarios del subsistema
de salud de la policia nacional, se hace claridad que el presupuesto contratado inicialmente para la
presente vigencia tendra la connotacién de apalancamiento de vigencia futura.

ARTICULO 4°: Ordenar que una vez aprobada y firmada la presente resolucién se proceda de
conformidad con la Constitucion y la Ley a dar cumplimiento a los principios de la contratacion en
especial la de publicidad, publicando el proceso en el expediente electronico del proceso de la pagina
web de Colombia Compra Eficiente — SECOP Il la presente resolucion. El lugar fisico donde pueden
ser consultados los estudios y documentos previos y el pliego de condiciones, sera en la Oficina de
Contratos, cuarto piso de La UNIDAD PRESTADORA DE SALUD ANTIOQUIA, ubicada en la carrera
43 A No. 48 C Sur — 45 Barrio Primavera Envigado Antioguia.

ARTICULO 5°: Invitar a las Veedurias Ciudadanas y demas entes de control, para que participen en
la etapa precontractual, contractual y postcontractual del presente proceso de contrataron.

ARTICULO 6°: Contra el presente acto no procede recurso alguno de conformidad con lo establecido
en el articulo 75 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
ARTICULO 7°: La presente resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE:

Dada en Envigado — Antioquia, el dia 04/06/2026

Capita A MEJIA ALVAREZ
Jefe Unidad|Prestadora Dg Salud Antioquia(E)
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Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a la norma y disposiciones legales viggntes y
por lo tanto bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma del ordenador del gasto de la Unidad Prestadora de Salud Antioguia
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