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FONDO FINANCIERO DE SALUD - SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

ANEXO No. 1

ANALISIS ECONOMICO DEL SECTOR

OBJETO: Contratar el servicio de Contact Center para las lineas de atencién del sector
salud de la Secretaria Distrital de Salud.

1.1 CLASIFICACION UNSPSC

Esta clasificacion es necesaria para homogeneizar aquellos bienes y servicios de comun
utilizacién con especificaciones técnicas, patrones de desempefio, calidades iguales o
similares para su adquisicion por parte de la entidad Estatal.
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1.2 ASPECTOS GENERALES DEL SECTOR.

De acuerdo con la clasificacion econdémica tradicional, las actividades productivas se
agrupan en tres sectores: primario, secundario y terciario. El objeto contractual
"Contratar el servicio de Contact Center para las lineas de atencion del sector salud de
la Secretaria Distrital de Salud" se enmarca en el Sector Terciario o de Servicios, toda
vez que comprende la prestacién de servicios especializados de atencién, orientacion
e informacion a la ciudadania, mediante canales de comunicacién que facilitan el acceso
a los servicios del sector salud (linea 106 y servicio a la ciudadania) y fortalecen la
interaccion entre la entidad y los usuarios.

De conformidad con el Clasificador Industrial Internacional Uniforme de Todas las
Actividades Econdmicas (CIIU), la actividad econémica del presente proceso se asocia
principalmente a la Seccién N — Actividades de servicios administrativos y de apoyo,
especificamente a las actividades relacionadas con la operacion de centros de llamadas
(Call Center y Contact Center), las cuales comprenden la atencién de comunicaciones
entrantes y salientes, el suministro de informacién, la gestion de requerimientos y demas
servicios de apoyo a la atencién y relacionamiento con los ciudadanos.

CLASIFICADOR INDUSTRIAL INTERNACIONAL UNIFORME (ClIU)

Clasificacion CIIU Rev. 4 A.C

Seccién N |ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO
s, Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras
Division 82 . .
actividades de apoyo a las empresas
Grupo 822 | Actividades de centro de llamadas (Call Center)
Clase 8220 |Actividades de centro de llamadas (Call Center)
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1.2.1 LA IMPORTANCIA DEL SECTOR EN EL CONTEXTO LOCAL Y NACIONAL

IEl analisis de la Encuesta Mensual de Servicios (EMS) constituye un insumo relevante para
la estructuracién del presente proceso contractual, en la medida en que permite conocer el
comportamiento econémico del sector de servicios al que pertenecen las empresas
prestadoras de servicios de Contact Center y BPO. A través de sus indicadores de ingresos,
personal ocupado, salarios y evolucién de la actividad econdmica, se evidencia la
capacidad del mercado para atender la demanda de este tipo de servicios, asi como la
existencia de una oferta suficiente de proveedores especializados. Por lo que se describe
a continuacion los siguientes aspectos:

Encuesta Mensual de Servicios (EMS)

Grafico 1. Variacion anual de los ingresos nominales, segtn subsector de servicios
Total nacional
Abril 2026° / abril 2025

Produccion de peliculas cinematograficas y programas de television _ a2
Actividades de edicon _ ne
Actwvidades de empleo, seguridad e investigacion privada, servicios a edificios _ 7.0
Otros servicios de entretenimiento y otros servicios - ws
Actwidades profesionales cientificas y tecnicas _ us
Sadud humana privada sin internacidn e -
Inmobilianas, alquiler de maguinana y equspo - na
Actividades de programacién y transmision, agencias de noticias B -
Publicidad -
Desarrolio de sistemas informaticos y procesamiento de datos - a2
Restaurantes, catering y bares -
Correa y servicios de mensajera - TA
Educacion superior privada - (%)
Salud humana privada con internacon - 56
Telecomurscaciones I “
Almacenamiento y actvidades complementarias al transporte a4 |
Actiwdades admenistrativas y de apayo de oficina y otras actwidades excepto call center 10 l
Actividades de centros de llamadas (Call center a: [N

Fuente: DANE, EMS.

De acuerdo con la Encuesta Mensual de servicios (EMS) emitida por el DANE, reportando datos
al corte del mes de abril de 2026, quince de los dieciocho subsectores de servicios presentaron
variaciéon positiva en los ingresos totales, en comparacion con abril de 2025.Los servicios que
ocupan los primeros lugares son produccion de peliculas cinematograficas y programas de
television con 63.2%, actividades de edicion con 21% y actividades de empleo, seguridad e
investigaciones privada, servicios a edificios 17%. . En cuanto el subsector de servicios que nos
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ocupa actividades de centro de llamadas (Call center) registrd una variacion negativa de — 9.5%
en sus ingresos, teniendo un decrecimiento, en comparacién del mismo mes para el afio anterior.

Variacion anual de los ingresos nominales y contribucion por tipo de ingresos, segun
subsector de servicios (abril 2026p / abril 2025)

En abril de 2026, quince de los dieciocho subsectores de servicios presentaron variacion
positiva en los ingresos totales, en comparacién con abril de 2025.

Tabla 1. Variacién anual de los ingresos y contribucién por tipo de ingresos, segin subsector de

servicios
Total nacional
Abril 2026° / abril 2025

Clasificacién CIIU Rev. 4 AC.

Ingresos Ingresos por servicies Venta de Mercan Otros Ingreses
Seccién Divisién Descripcion Variacion (%) Comtribucion (PP)
Almacenamiento y actividades complementarias al .
H Divisién 52 O Y I 04 -09 f 1 05
transporte |
H Division 53 Correo y servicios de mensajeria T4 I I ) )
1 Divisién 56 Restaurantes, catering y bares a1 I 69 I 14 -03 i
J Divsidn 58 Actrvidades de edicdn 210 . 81 I 11 1.7 I
= - - Producddn de peliaslas dnematograficas - -
) Divisién 59, excepto Clase 5920 p ) L o 63 218 36
programas de television
B ) Actividades de programacion y transmisidn, )
) Divisién 60 y Clase 6391 = g 86 42 0c 44
agendias de noticias
J Divisidn 61 Telecomunicaciones 14 I 21 , 7 a0 |
Division 62, Divisidn 63, excepto Clase Desarrollo de sistemas informiticos y . . -
J ! 82 74 09 0
procesamiento de datos
Seccion L Diwision - - 5
LN Inmobiliarias, alquiler de maquinaria y equipo 14 134 18 0,
Divisiones 7710, 0
Divisiones 69, 70 e 7320, N X
M = Actividades profesionales dentificas y técricas 9 l 132 I 00
M Publicdad as I 84 I 0 a0
N Divisiones 7§ Actividades de empleo, seguridad e investigacidn 5 17 1 0.0
N / / )0
’ privada, servicios a edificos
N Clase 8220 Actividades de centros de lamadas (Call center) 95 I 96 I 00 01
Actividades administrativas y de apoyo de oficina y S -
N Divisidn 82 excepto Clase 8220 P Y 30 2 00 01
atras actividades, excepto Call center
P Grupo 854 Educacion superior privada 67 I 56 I 01 10
Q Clase 8610 Salud humana privada con internacion 5 l l 1 0.1
Q Diision 86 excepto Clase 8610 Salud humana privada sin intemaddn 14 l 15 I 01 -01
S Divisiones 90,92, 93,95y 96 Otros servidos de entretenimiento y otros servicos 167 ! 157 l 5 15

Fuente: DANE, EMS.

El subsector de Actividades de centros de llamadas (Call Center) registré una variacion anual
negativa del 9,5 % en los ingresos nominales, explicada principalmente por la disminucion de 9,6
% en los ingresos por prestacion de servicios, mientras que la venta de mercancias no presento
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variacion (0,0 %) y otros ingresos tuvieron un aporte marginal positivo (0,1 %). Este
comportamiento refleja una reduccion en la demanda de servicios de atencion y gestion de
clientes durante el periodo analizado.

Variacion anual del personal ocupado total y contribucion por tipo de contratacion, segun
subsector de servicios (abril 2026p / abril 2025)

En abril de 2026, dieciséis de los dieciocho subsectores de servicios presentaron variacion
negativa en el personal ocupado total, en comparacion con abril de 2025..

Tabla 2. Variaciéon anual del personal ocupado total y contribucién por categoria de contratacion,
segun subsector de servicios

Total nacional

Abril 2026° / abril 2025

Persorsl ccupnde Mision™
4 Perranente T | directo
Clasificacién CIU Rev. 4 AC total* emgonl Agencias o -
Seccién Divisién Descripcion Variacian (%) Contribucién (PP)
Almacenamiento y actividades complementarias al
H Divisién 52 amiento y actividades compl arias 3l 12 19 37 06
transporte
H Dwsidén 53 Correo y servicios de mensajeria 60 I 6 04 50 I
I Divisién 56 Restaurantes, catering y bares 07 l 06 | -13 l 00
Divsién 58 Actividades de edicién ns3 I 6.7 I 33 l 12 l
Producaiée de peliosas cinematogréficas
Divisitn 59, excepto Clase 5920 P ogréfaasy 188 55 79 53
programas de television
Actividades de programacion y tranemisicn
Division 0y Clase 6391 iVidades de programacion y transmisice 09 02 13
agencias de noticias
Divisién 61 Telecomunicaciones -15 l 53 I 02 i -2A I
Division 62, Divisidn 63, excepto Clase Desarrollo de sistemas informaticos y 12 07 04
L U/ vo
6391 procesamento de datos
Seccon L Division 68 Secodn N !
N ) . Inmobiliarias, alquler de maquinaria y equipo 20 02 05 i 17
Divisiones 7710, 7729y 7730 !
Divisiones 69, 70, 71, 72 Clase 7320, : :
Actividades profesionales cientificas y thonicas 20 ), 2.5 0.3
Drvisidn 74
" Clase 7310 Publicidad 74 l 15 I 62 l 04 ’
N Divisiones 78, 80 y 81, excepto Clase  Actividades de empleo, seguridad e investigacion a3 10 a% )3
8130 privada, sanvicios & edficos o . ) ‘
N Clase 8220 Actividades de centros de llamadas (Call center’ 11 I B l 37 I 00
. . Actividades administrativas y de apoyo de ofiona y R
N Divisidn 82 exceptio Clase 8220 N . n 4 56 10
otras actwidades, excepto Call center
P Grupo 854 Educacion superior privada 08 ' 02 10 l 1 02
Q Clase 8610 Salud humana privada con intemacidn 24 I l 02 Q
Q Divisin 86 exceptio Clase 8510 Sakud humana privada sin internacién 02 07 l 04 1 01
S Dnasiones 90, 92,93, 55y %6 Otros servicios de entretenimiento y otras servioos 3 I 14 ! 15 l 05

Fuente: DANE, EMS.
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El subsector Actividades de centros de llamadas (Call Center) registré una disminucion del
11,1 % en el personal ocupado total durante el periodo comprendido entre abril de 2025 y
abril de 2026. Esta reduccién estuvo explicada principalmente por la disminucion del
personal permanente (-7,4 puntos porcentuales) y del personal temporal directo (-3,7
puntos porcentuales), mientras que el personal vinculado a través de agencias no presento
variacion (0,0 puntos porcentuales). Estos resultados evidencian un ajuste en la estructura
del empleo del subsector, asociado a la reduccién de la demanda de servicios observada
durante el periodo.

EVOLUCION POR SUBSECTOR DE SERVICIOS

A continuacion, se presenta el subsector de servicios con la variaciébn de ingresos
nominales positivas mas altas y representativas que hace parte del presente proceso
contractual:

Actividades de empleo, seguridad e investigacion privada, servicios a edificios
Variacion anual: abril 2026p / abril 2025

En abril de 2026, los servicios de actividades de empleo, seguridad e investigacion privada,
servicios a edificios registraron un crecimiento de 17,0% en los ingresos nominales, el
personal ocupado total presentd una disminucion de 2,7% y los salarios registraron un
incremento de 20,4%, en comparacion con abril de 2025. (Ver tabla 8)

Tabla 8. Variacién anual y contribucién de los ingresos nominales por tipo, personal ocupado total y
salarios por tipo de contratacién

Actividades de empleo, seguridad e investigacién privada, servicios a edificios

Total nacional

Abril 2026°

Contribucién a la
variacién anual (PP)

indice (ene 2023-abr 2026) Variable Variacién anual (%)

Ing " PR Ingr " P 17,0

Ingresos por servicios prestados 172 | 171 -
Ingresos por venta de mercancias -20,3 [ ] -0,1
Otros ingresos operacionales -7.5 l -0,0
Personal ocupado total* Personal ocupado total 2,7 I
Permanente 1.7 | 03 |
Temporal directo -2,7 l -1.0 l
Agencias 248 - 03 |
En misién 52 l 2.3 I
s p pado sin ag Salarios p | ocupado sin agencias 20,4 |
Salarios personal permanente 159 | 6,2 |
Salarios temporal directo 273 - 87 .
Salarios personal en misién 16,5 ! 5.6 .

Fuente: DANE, EMS.
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En comparacion con el mismo mes de 2025, en abril de 2026 los ingresos totales
presentaron un aumento de 17,0%, que se explica por el incremento de 17,2% en los
ingresos por servicios. En contraste, los ingresos por la venta de mercancias registraron
una disminucién de 20,3% y los otros ingresos operacionales de 7,5%.

En abril de 2026 el personal ocupado total presentd una variacion negativa de 2,7%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por las disminuciones de 2,7% en el personal
temporal directo y de 5,2% en el personal en mision. Por otro lado, el personal permanente
presentd un incremento de 1,7% y el personal contratado a través de agencias del 24,8%.

Mientras que, los salarios en abril de 2026 presentaron un aumento de 20,4%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por los incrementos de 27,3% en los salarios
del personal temporal directo, 15,9% en los salarios del personal permanente y de 16,5%
en los salarios del personal en mision.

Subsectores de servicios con las tres variaciones negativas mas representativas

A continuacion, se describen los subsectores que hacen parte del proceso contractual con
las variaciones de ingresos negativas:

Actividades de centros de llamadas (Call center)

Variacion anual: abril 2026 / abril 2025

En abril de 2026, los servicios de actividades de centros de llamadas (Call center)
registraron una disminucion de 9,5% en los ingresos nominales, el personal ocupado total

presentd un descenso de 11,1% y los salarios registraron un crecimiento de 8,1%, en
comparacion con abril de 2025.
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Tabla 9. Variacién anual y contribucién de los ingresos nominales por tipo, personal ocupado total y
salarios por tipo de contratacion

Actividades de centros de llamadas (Call center)

Total nacional

Abril 2026°
. . Variacién anual Contribucién a la
indice (ene 2023-abr 2026) Variable " - P
(%) variacén anual (PP)
Ingresos totales nominales Ingresos totales nominales -9,5 -
Ingresos por servicios prestados -96 . -9,6 -
Ingresos por venta de mercanclas - 00
Otros ingresos operacionales 2629 ! 01
Personal ocupado total* Personal ocupado total* -11,1 - ’
Permanente 10,1 ' 74 .
Temporal directo -14,5 - -3,7 l
. Agendcias 3.5 I 00
Salarios personal ocupado sin agencias Salarios personal ocupado sin agencias 8,1 = !
. Salarios personal permanente 53 25 .
Salarios temporal directo 193 - 57 .

Fuente: DANE, EMS.

En comparacion con el mismo mes de 2025, en abril de 2026 los ingresos totales
presentaron una variacion negativa de 9,5%, que se explica por una disminucién de 9,6%
en los ingresos por servicios. En contraste, los otros ingresos operacionales presentaron
un incremento de 262,9%.

En abril de 2026 el personal ocupado total present6é una variacion negativa de 11,1%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por las reducciones de 10,1% en el personal
permanente y de 14,5% en el personal temporal directo. En contraste, el personal
contratado a través de agencias registré un incremento de 3,5%.

Mientras que, los salarios en abril de 2026 presentaron un aumento de 8,1%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por los incrementos de 19,3% en los salarios
del personal temporal directo y de 5,3% en los salarios del personal permanente.

Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades
Variacion anual: abril 2026p / abril 2025

En abril de 2026, los servicios de actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras
actividades registraron una disminucion de 3,0% en los ingresos nominales, el personal
ocupado total presenté un descenso de 11,3% y los salarios registraron un crecimiento de
22,2%, en comparacion con abril de 2025.
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Tabla 10. Variacién anual y contribucién de los ingresos nominales por tipo, personal ocupado total
y salarios por tipo de contratacién

Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades

Total nacional

Abril 2026°
S S . Variacion anual Contribucién a la
indice (ene 2023-abr 2026) Variable . "
(%) variacion anual (PP)
Ingresos totales nominales Ing I inal -3,0 f
Ingresos por servicios prestados -3.2 i -3.2 i
Ingresos por venta de mercancias i 00
Otros ingresos operacionales 10,1 - 0,1
Personal ocupado total* Personal ocupado total* -11.3 -
Permanente -133 R -47 i
Temporal directo -9,5 - -5,6 [ ]
Agencias 179 I -1.0
p | pado sin agenci Salarios p I pado sin agenci 222 -
Salarios personal permanente 204 - 132 -
Salarios temporal directo 258 - 9.1 -

Fuente: DANE, EMS.

En comparacion con el mismo mes de 2025, en abril de 2026 los ingresos totales
presentaron una variacion negativa de 3,0%, que se explica por una disminucién de 3,2%
en los ingresos por servicios. Mientras que los otros ingresos operacionales registraron un
incremento de 10,1%.

En abril de 2026 el personal ocupado total present6é una variacion negativa de 11,3%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por las disminuciones de 9,5% en el personal
temporal directo, 13,3% en el personal permanente y de 17,9% en el personal contratado a
través de agencias.

Mientras que, los salarios en abril de 2026 presentaron un aumento de 22,2%, en
comparacion con abril de 2025, que se explica por los incrementos de 20,4% en los salarios
del personal permanente y de 25,8% en los salarios del personal temporal directo.

1.2.2 Participacion del sector en el PIB | trimestre 2026

En el primer trimestre de 2026, el Producto Interno Bruto en su serie original, crece 2,2%
respecto al mismo periodo de 2025,
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Informacion primer trimestre 2026

En el primer trimestre de 2026, el Producto Interno Bruto en su serie original, crece 2,2% respecto al mismo periodo de 20257".

Producto Interno Bruto (PIB)

Tasas de crecimiento anual en volumen’
2023-1 /7 2026°"-|

4,0
§ 2,8
© 2,5
3 2,2
=
Q
L
[=]
o
] 0,2
8 o | -
5 |
=
-1,0
| ] ] 1\ I 11 v I 1l \") |
2023 2024¢ 2025¢ 2026°"

Fuente: DANE, PIB_T

Las actividades econdémicas que mas contribuyen a la dinamica del valor agregado son:

» Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria;
Educacion; Actividades de atencion de la salud humana y de servicios sociales crece 5,7%
(contribuye 0,9 puntos porcentuales a la variacién anual).

+ Comercio al por mayor y al por menor; reparaciéon de vehiculos automotores y
motocicletas; Transporte y almacenamiento; Alojamiento y servicios de comida crece 2,9%
(contribuye 0,6 puntos porcentuales a la variacién anual).

* Industrias manufactureras crece 2,9% (contribuye 0,3 puntos porcentuales a la variacion
anual).

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto en su serie
ajustada por efecto estacional y calendario crece 0,6%. Cuando se observa el
comportamiento de las actividades econémicas relacionadas:

* Industrias manufactureras crece 2,3%.

* Actividades financieras y de seguros crece 2,2%.

* Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de servicios;
Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores; actividades no
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diferenciadas de los hogares individuales como productores de bienes y servicios para uso
propio crece 1,4%.

Tabla 1. Valor agregado por actividad econémica
Tasas de crecimiento en volumen'
Primer trimestre 2026

Tasas de crecimiento (%)

Serie ajustada por
Serie original efecto estacional y

Actividad econémica calendario

Anual Trimestral

20261/ 2026P-1/

20251 2025"-1v
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca -1,4 -0,5
Explotacion de minas y canteras -0,1 08
Industrias manufactureras 29 23
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado® 2,6 03
Construccion -54 -4,6
Comercio al por mayor y al por menor’ 29 0,2
Informacién y comunicaciones 13 11
Actividades financieras y de seguros 28 2,2
Actividades inmobiliarias 20 05
Actividades profesionales, cientificas y técnicas” 2,2 05
Administracién publica, defensa, educacion y salud® 57 13
Actividades artisticas, dg entretenimiento y recreacion y otras 32 14

actividades de servicios”

Valor agregado bruto 2,2 0,6
Impuestos menos subvenciones sobre los productos 29 09
Producto Interno Bruto 2,2 0,6

Fuente: DANE, PIB_T

PIB desde el enfoque de actividad econémica

En el primer trimestre de 2026pr, el valor agregado de las actividades profesionales,
cientificas y técnicas; y actividades de servicios administrativos y de apoyo crece 2,2% en
su serie original, respecto al mismo periodo de 2025pr.

Esta dinamica se explica por los siguientes comportamientos (ver tabla 11):

* Actividades profesionales, cientificas y técnicas crece 2,2%.

* Actividades de servicios administrativos y de apoyo crece 2,1%.
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Respecto al trimestre inmediatamente anterior en su serie ajustada por efecto estacional y
calendario, el valor agregado de las actividades profesionales, cientificas y técnicas; y
actividades de servicios administrativos y de apoyo crece en 0,5%, cuando se observa el
comportamiento de las actividades econdémicas relacionadas:

* Actividades profesionales, cientificas y técnicas crece 0,5%
* Actividades de servicios administrativos y de apoyo crece 0,6%.

Tabla 11. Actividades profesionales, cientificas y tecnicas’
Tasas de crecimiento en volumen?
Primer trimestre 2026°"

Tasas de crecimiento (%)

.. Serie ajustada por efecto
Serie original onal somdart
Actividad econémica estacional y calendario

Anual Trimestral

20261/ 2026-1 /

2025 -1 2025°-1V
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 2,2 05
Actividades de servicios administrativos y de apoyo 2,1 06
Actividades profesionales, cientificas y técnicas’ 2,2 0,5

Fuente: DANEPIB_T

1.2.3 EMPLEO QUE GENERA

Acorde al Boletin Técnico Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) para mayo de 2026,
la tasa de desocupacion del total nacional fue 8,0%, lo que representd una disminucion de
1,0 puntos porcentuales respecto al mismo mes de 2025 (9,0%). La tasa global de
participacion se ubico en 64,9%, lo que significdé un aumento de 1,0 puntos porcentuales
frente a mayo de 2025 (64,0%). Finalmente, la tasa de ocupacion fue 59,7%, lo que
representd un aumento de 1,5 puntos porcentuales respecto al mismo mes de 2025
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(58,2%).

Mayo de 2026

Grafico 1. Tasa global de participacién (TGP), Tasa de ocupacién (TO) y Tasa de desocupacién (TD)
Total nacional
Mayo (2018 - 2026)
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Fuente: DANE, Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH)

Poblacion ocupada segun rama de actividad

En mayo de 2026, el numero de personas ocupadas en el total nacional fue 24.583 mil
personas. Las ramas que mas aportaron positivamente a la variaciéon de la poblaciéon
ocupada fueron Administracion publica y defensa, educacién y atencién de la salud humana
(1,7 puntos porcentuales); Industrias manufactureras (0,9 puntos porcentuales) vy
Actividades profesionales, cientificas, técnicas y servicios administrativos (0,6 puntos
porcentuales).
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Tabla 1. Distribucion porcentual, variacion absoluta y contribucién a la variaciéon de la poblacién
ocupada segtin rama de actividad

Total nacional
Mayo (2025 - 2026)

Rama de actividad

Poblacién ocupada
Administracion pablica y defensa
Industrias manufactureras

Actividades profesionales, ¢

Alojamiento y servicios de comida

Comercio y reparacion de vehiculos

educacion y atencid

entificas, técnicasy

Suministro de electricidad, gas, agua y gestion de desechos”

Actividades artist
Construccion
Actividades financieras y de sequros
Actividades inmobiliarias
Agricultura
Informacién y comunicaciones

Transporte y almacenamiento

Fuente: DANE, GEIH.

Cas, entretenmiento, recreacion y

ganaderia, caza, silvicultura y pesc

Mayo 2025 Mayo 2026
23.627 24583
1 de la salud humana 287 3.278
23719 2597
servicios administrativos 1874 20
1762 1877
512 585
otras actividades de senicios 1.997 2048
1.551 1588
33 419
337 an
3.501 3464
431 392
1.860 1.81

Distribucién
% 2026

100

106

Total nacional

Variacién Contribucién
absoluta en p.p.
956
405
218 09
43 )6
115 05
74 03
3 03
2 0.2
37 02
-15 0
-26 0.1
39 02

Frente a la poblacion ocupada en actividades profesionales, cientificas, técnicas y de
servicios administrativos se reportan con corte a mayo 2026 un total de 2017 poblacion
ocupada de las 24.583 total nacional, representando un 8.2% de ocupacion en la actividad

economica especifica.

Comportamiento del mercado laboral de la poblacion ocupada con y sin

discapacidad

Para el trimestre movil febrero — abril 2026, las ramas de actividad donde mas se concentrd
la poblacion ocupada con discapacidad fueron Comercio y reparacion de vehiculos (22,7%),

seguida de Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca (17,4%).



ESTUDIOS PREVIOS DE CONTRATACION DIRECTA: CONTRATOS
INTERADMINISTRATIVOS, ORGANIZACIONES DE BASE DE POBLACIONES
AFROCOLOMBIANAS, RAIZALES Y PALENQUERAS, PROVEEDOR EXCLUSIVO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C. . ‘e
SECRETARIA DE SALUD Caédigo: SDS-CON-FT-065 Fecha: |[16/06/2026 Version: |8

Tabla 2. Participacion de la poblaciéon ocupada con y sin discapacidad segin ramas de actividad
Total nacional
Trimestre movil febrero - abril 2026

Poblacién con discapacidad Poblacion sin discapacidad

Ramas de actividad

Distribucion Distribucion

Total Total
(%) (%)
Poblacion ocupada 429 100 23.812 100
Comercio y reparacion de vehiculos 97 22,7 4044 170
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 75 174 34 132
Actividades artisticas, entretenimiento, recreacion y
42 9,7 2.007 84
otras actividades de servicios
Industria Manufacturera a1 9,6 2542 107
Alojamiento y servicios de comida 39 9.1 1.763 74
Construccion 30 71 1.670 70
Administracion publica y defensa, educaaony
. 28 6,6 3119 131
atencion de la salud humana
Otras ramas” 26 6,1 1.860 78
Actividades profesionales, cientificas, técnicas
' d 5 clenieas y 26 60 1889 79
servicios administrativos
Transporte y almacenamiento 25 58 1.779 75

Fuente: DANE, GEIH.

AMaba: dAabmr Aaveandidacs can mvmvincrimmne Ao cablaclin Alabhacadas canm haca an lac cacidbadas AAlL CADV N0

Para la rama de actividades profesionales, cientificas, técnicas y servicios administrativos,
en relacion con la poblacién ocupada, se observa un total de 26 personas con
discapacidad, lo que representa el 6,0%, y 1.889 personas sin discapacidad, con una
participacion del 7.9% dentro de sus respectivas distribuciones

1.2.4 ASPECTO INTERNACIONAL- ACUERDOS COMERCIALES'
Entorno internacional: perspectiva econémica 2026

A medida que el conflicto en Oriente Medio continua generando un aumento en los precios
de la energia, se proyecta que el crecimiento mundial se desacelerara al 2,5% en 2026, y
que los mercados emergentes y las economias en desarrollo (MEED) registraran el menor
crecimiento del ingreso per capita desde la pandemia. Los riesgos siguen siendo adversos,
e incluyen la intensificacion de las hostilidades, nuevas perturbaciones en los mercados
de productos basicos y tensiones geopoliticas adicionales, en tanto que una adopcién mas
amplia de la inteligencia artificial (IA) ofrece algunas ventajas. Las medidas de politica son
cruciales en este panorama. A nivel mundial, son necesarias para salvaguardar la
seguridad energética y alimentaria, y avanzar en la transicion energética. A nivel nacional,
se necesita controlar la inflacion, fortalecer la sostenibilidad fiscal y respaldar la creacion

" Informacion tomada de perspectivas econdmicas BANCO MUNDIAL: https ://www.bancomundial.org/es/publication/global-
economic-prospects
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de empleo. El aumento de la deuda esta elevando los costos de endeudamiento en los
MEED, en particular en aquellos paises mas endeudados, lo que pone de relieve la
necesidad de una mayor movilizacién de ingresos y una mejor gestion de la deuda. Para
las economias exportadoras de productos basicos, fortalecer la resiliencia fiscal también
exigira marcos institucionales sélidos y diversificacion de los ingresos.

El conflicto en Oriente Medio ha generado fuertes aumentos de los precios de la energia,
un repunte de la inflacion y expectativas de una politica monetaria mas restrictiva. Se
proyecta que el crecimiento mundial se desacelerara al 2,5% en 2026, para repuntar en
2027-28 a medida que los suministros de energia se recuperen y el comercio se fortalezca.
Los riesgos siguen sesgados a la baja: la intensificacion de las hostilidades, las
perturbaciones en los mercados de productos basicos y la incertidumbre normativa
podrian aumentar la desaceleracion. Un aspecto positivo es que una adopcién mas amplia
de la A podria impulsar la actividad. Las medidas de politica son cruciales: a nivel mundial,
para salvaguardar la seguridad energética y alimentaria, reforzar el sistema de comercio
y avanzar en la transicion energética y, a nivel nacional, para equilibrar el control de la
inflacion con el apoyo al crecimiento y fortalecer la sostenibilidad fiscal. Para abordar el
desafio del empleo en los MEED, se debe invertir en capital fisico, humano y digital,
fomentar un entorno favorable para las empresas y movilizar la inversién privada.

Segun las proyecciones, el crecimiento se desacelerara en todas las regiones de los
mercados emergentes y economias en desarrollo en 2026 debido al conflicto en Oriente
Medio. La regién de Oriente Medio, Norte de Africa, Afganistan y Pakistan es la mas
afectada, mientras que Asia meridional sigue siendo la de mas rapido crecimiento. Los
impactos regionales varian en funcion de la exposicion a las crisis de los precios de la
energia, las reservas estratégicas y las politicas de amortiguacion. Se esperan
recuperaciones en todas las regiones en 2027-28, impulsadas por el descenso de los
precios de la energia y el repunte de la actividad mundial. Las presiones fiscales afectaran
la capacidad para reducir la pobreza y la inseguridad alimentaria, y crear empleos. Las
perspectivas presentan riesgos adversos, que incluyen perturbaciones prolongadas en los
mercados de productos basicos, tensiones financieras, persistente incertidumbre en torno
a las politicas comerciales y crisis relacionadas con el clima.

Asia oriental y el Pacifico: Se prevé que el crecimiento caera al 4,2% en 2026, antes de
afirmarse y alcanzar el 4,4% en 2027.

Europa y Asia central: Se pronostica que el crecimiento se desacelerara al 2,1% en 2026,
antes de subir poco a poco al 2,3% en 2027.

América Latina y el Caribe: Se espera que el crecimiento se desacelere al 2,2% en
2026 para luego aumentar al 2,5% en 2027.

Oriente Medio, Norte de Africa, Afganistén y Pakistan: Se proyecta que el crecimiento
caera al 1,6% en 2026 y luego se recuperara hasta alcanzar el 5,0% en 2027
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Asia meridional: Se prevé que el crecimiento caera al 6,3% en 2026 y luego se recuperara
hasta alcanzar el 6,9% en 2027.

Africa subsahariana: Se espera que el crecimiento disminuya ligeramente al 4,0% en
2026 y luego aumente al 4,4% en 2027.

LA CONTRATACION RESPECTIVA ESTA COBIJADA POR UN ACUERDO
INTERNACIONAL O UN TRATADO DE LIBRE COMERCIO VIGENTE PARA EL
ESTADO COLOMBIANO

Dado que se trata de un contrato interadministrativo que se celebrara con la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P. (ETB), el proceso corresponde a una
modalidad de contratacion directa y no esta sujeto a las obligaciones derivadas de los
Acuerdos Comerciales o Tratados de Libre Comercio, ya que estos acuerdos estan
orientados a garantizar el acceso de proveedores extranjeros a procesos competitivos de
seleccion y, por regla general, no aplican a las contrataciones directas ni a los contratos
interadministrativos.

CONCLUSION

El analisis del sector evidencia que el objeto contractual "Contratar el servicio de Contact
Center para las lineas de atencién del sector salud de la Secretaria Distrital de Salud" se
enmarca en el sector de servicios, especificamente en las actividades de centros de
llamadas (ClIU 8220), las cuales constituyen un servicio estratégico para garantizar la
atencion, orientacion y comunicacion con la ciudadania. Si bien el subsector presenté una
disminucion en los ingresos y en el personal ocupado durante abril de 2026, continua
siendo un componente esencial para la prestacion de servicios publicos y el fortalecimiento
de la atencion al usuario.

A nivel macroecondémico, el pais mantiene una dinamica de crecimiento econémico, con
un desempefio positivo de las actividades de servicios administrativos y de apoyo, asi
como de los sectores de administracion publica y salud, lo que favorece las condiciones
para la prestacion de este tipo de servicios. De igual manera, el mercado laboral muestra
una recuperacion en los niveles de ocupacion, consolidando la disponibilidad de talento
humano requerido para la operacion de servicios de Contact Center.

En consecuencia, se concluye que existen condiciones técnicas, econdmicas y de
mercado que respaldan la contratacion del servicio requerido por la Secretaria Distrital de
Salud. Adicionalmente, al tratarse de un contrato interadministrativo con la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P. (ETB), el proceso no se encuentra cobijado
por los compromisos derivados de los Acuerdos Comerciales o Tratados de Libre
Comercio vigentes para Colombia, siendo procedente adelantar la contratacién conforme
al régimen juridico aplicable
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1.3 ASPECTO ECONOMICO

AGENTES QUE COMPONEN EL SECTOR:

A continuacién, se listan aquellas instituciones que regulan la actividad econémica del

sector.

Superintendencia de Industria y Comercio

Empresas prestadoras de servicios de Contact Center, Call Center y BPO.
Entidades publicas y privadas que demandan servicios de atencion al usuario.
Proveedores de infraestructura tecnoldgica, plataformas omnicanal, software CRM,
telefonia IP, inteligencia artificial y analitica de datos.

Proveedores de servicios de telecomunicaciones y conectividad.

Talento humano especializado en atencién al cliente, soporte técnico, gestidn
documental y operacién de centros de contacto.

Entidades reguladoras y de vigilancia, entre ellas el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) y la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), en los
asuntos relacionados con telecomunicaciones, protecciéon de datos personales y
derechos de los consumidores.

GREMIOS Y ASOCIACIONES QUE PARTICIPAN EN EL SECTOR

A continuacion, se listan los grupos conformados por personas naturales o juridicas que
participan de manera directa en el sector (sindicatos, cooperativas, entre otros).

Céamara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones (CCIT): Entidad gremial
que agrupa a las empresas mas importantes del Sector de Telecomunicaciones e
Informatica en Colombia.

Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI): Agremiacion sin animo
de lucro, que tiene como objetivo difundir y propiciar los principios politicos,
econdmicos y sociales de un sano sistema de libre empresa.

Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO (ACDEC & BPO) Asociacion que
agrupa a las personas juridicas y demas entidades que sean Call Centers,
proveedores de hardware, software y servicios para la industria de los Call Center.
Federacion Colombiana de la Industria del Software y Tecnologias Informaticas
Relacionadas (FEDESOFT) Es la entidad gremial con mayor representatividad del
sector Tl, agremiando a la Industria del Software y Servicios asociados de Colombia,
con el objetivo de representar sus intereses ante entidades publicas y privadas, a
nivel nacional e internacional.

Centro de Investigacion de las Telecomunicaciones (CINTEL) Corporacion de,
orientada a la investigacion aplicada, generacién de conocimiento e innovacion a
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través de proyectos TIC, su objeto es impulsar la competitividad, productividad y
capacidad de innovacion de las empresas afiliadas.

VARIABLES ECONOMICAS

INDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR (IPC)

En mayo de 2026 la variacion mensual del IPC fue 0,47 %, la variacién afo corrido fue 4,36%
y la anual 5,84%.

En mayo de 2026 la variacion anual del IPC fue de 5,84%, es decir, 0,79 puntos
porcentuales mayor que la reportada en el mismo periodo del afio anterior, cuando fue de
5,05%.

El comportamiento mensual del IPC total en mayo de 2026 (0,47%) se explico
principalmente por la variacién mensual de las divisiones Alojamiento, agua, electricidad,
gas y otros combustibles y Transporte. Las mayores variaciones se presentaron en las
divisiones Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (0,86%) y Recreacion
y cultura (0,77%).
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indice de Precios al Consumidor (IPC)
Mayo 2026

Grafico 1. IPC Variaciones
Total Nacional
Mayo 2025 - 2026
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Fuente: DANE, IPC.

RESULTADOS DEL MES DE MAYO 2026
Comportamiento de la variacion mensual del IPC segun divisiones y subclases
Variacion y contribucién mensual por divisiones de gasto

En el mes de mayo de 2026, el IPC registré una variacion de 0,47% en comparacion con
abril de 2026, cinco divisiones se ubicaron por encima del promedio nacional (0,47%):
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (0,86%), Recreacion y cultura
(0,77%), Transporte (0,61%), Muebles, articulos para el hogar y para la conservacion
ordinaria del hogar (0,53%) y por ultimo, Salud (0,52%). Por debajo se ubicaron: Prendas
de vestir y calzado (0,42%), Restaurantes y hoteles (0,38%), Bebidas alcohdlicas y tabaco
(0,27%), Informacion y comunicacion (0,25%), Bienes y servicios diversos (0,22%),
Educacion (0,00%) y por ultimo, Alimentos y bebidas no alcohdlicas (-0,02%).
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Cuadro 1. IPC Variacién y contribucion mensual
Segun divisiones de gasto
Mayo 2025 - 2026

2025 2026
v = s v = tos
Dvisiones de Gasto Feso (%) Variackn (%) m&f’:c:i:;” Variackn (%) “r‘:?:c:"k‘:; o
Alopmiento, agua, electricidad, gas y oros combustibies 332 D48 015 0,86 026
Recreacion y cultura are 052 0,02 077 002
Transporie 1293 008 001 061 008
Muebies, articuios para el hogar y para la conservackin ordnaria ded 419 018 001 083 02
hogar
5:;.1: 1.n 0239 001 052 o0
TOTAL 100,00 032 032 047 047
Prendas de vestr y calzado 3s8 038 001 D42 0o
Restauranies y hoteles 943 026 004 038 004
Bebidas alcohdicas y tabaco 1.70 0239 001 027 000
Informacion y comunicacion 433 015 0,00 025 001
Bienes y servicios dversos 536 028 001 022 0o
Educacion 441 0,00 000 0.00 000
Almenios y bebidas no alcohdlcas 15,05 060 o1 002 000

Fuente: DANE, IPC

Los mayores aportes a la variacion mensual del IPC (0,47%), se ubicaron en las divisiones
de: Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros Combustibles, Transporte y Restaurantes y
hoteles, las cuales aportaron 0,39 puntos porcentuales a la variacion total.

RESULTADOS ANO CORRIDO

Comportamiento de la variacion afo corrido del IPC segun divisiones y subclases
Variacion y contribucién afio corrido por divisiones de gasto

En lo corrido del afio (enero - mayo), seis divisiones de bienes y servicios se ubicaron por
encima del promedio nacional (4,36%): Restaurantes y hoteles (6,02%), Educacion
(5,89%), Alimentos y bebidas no alcohdlicas (5,85%), Muebles, articulos para el hogar y
para la conservacion ordinaria del hogar (5,32%), Salud (4,51%) y por ultimo, Transporte
(4,48%). El resto de las divisiones se ubicaron por debajo del promedio: Bienes y servicios
diversos (3,66%), Bebidas alcohdlicas y tabaco (3,39%), Informacién y comunicacion
(3,24%), Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (3,13%), Recreacion y
cultura (2,84%) y por ultimo, Prendas de vestir y calzado (1,95%).



ESTUDIOS

PREVIOS

DE CONTRATACION
INTERADMINISTRATIVOS, ORGANIZACIONES DE BASE DE POBLACIONES
AFROCOLOMBIANAS, RAIZALES Y PALENQUERAS, PROVEEDOR EXCLUSIVO

DIRECTA: CONTRATOS

ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTADC.  |codigo:  [SDS-CON-FT-065  [Fecha: [16/06/2026  |Version: |8
Cuadro 3. IPC Variacién y contribucién aino corrido
Segun divisiones de gasto
Mayo 2025 - 2026
2025 2026
Divisiones de Gaslo Peso (%) Variacion (%) Contribucion Punlos Variacion (%) Contribucién Punlos
Porcentuales Porcentuales
Restaurantes y hoteles 943 4,36 0.48 6,02 068
Educacin 441 568 023 589 024
Alimentos y bebidas no alcohdlicas 1505 488 091 585 1,09
xe:bes. articulos para el hogar y para la conservacion ordinaria del 419 250 0.10 532 0.21
Salud 1,71 340 0,08 451 0,08
Transporte 1293 417 0.56 448 0.60
TOTAL 100,00 363 363 436 4,36
Bienes y servicios diversos 536 261 0.14 366 0,19
Bebidas alcohdicas y tabaco 1,70 299 005 339 0,06
Informacion y comunicacion 433 -0,76 -0,02 324 0,08
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros corbustbles 312 338 1,05 313 097
Recreacion y cultura 379 087 003 284 0.09
Prendas de veslir y calzado 398 137 0.04 195 0.06

Fuente: DANE, IPC.

Los mayores aportes a la variacién en lo corrido del afio (enero - mayo), se ubicaron en las
divisiones de Alimentos y bebidas no alcohdlicas, Alojamiento, agua, electricidad, gas y
otros combustibles, Restaurantes y hoteles, Transporte y Educacion, las cuales en conjunto

contribuyeron con 3,59 puntos porcentuales a la variacion total.

SALARIO MINIMO LEGAL VIGENTE-SMLV

El Banco de la Republica ha analizado la variacién del Salario Minimo Legal Mensual
(SMMLV) en Colombia para 2026, considerando factores como la inflacion y la politica
monetaria. Para el 2026, el salario minimo se ha fijado en $1.750.905, con un auxilio de
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transporte de  $249.095, para un total de $2.000.000 mensuales.
Datos del Grupo Serie: Mercado laboral (Salario minimo |

Serie
Auxilio de transporte  Salario minimo Variacién
[ ~ | mensual - mensual [Bl porcentual anual %
31/12/2016 77.700,00 689.455,00 7%
31/12/2017 83.140,00 737.717.00 7%
31/12/2018 88.211,00 781.242 00 5.9%
31/12/2019 97.032,00 828.116.00 6%
31/12/2020 102.854,00 877.803,00 6%
31/12/2021 106 454,00 908.526 00 3.5%
31/12/2022 117.172,00 1.000.000,00 10.7%
31/12/2023 140.606,00 1.160.000,00 16%
31/12/2024 162.000,00 1.300.000,00 12%
31/12/2025 200.000,00 . 1.423.500,00 9.53%
31/12/2026 249.095,00 1.750.905,00 23%

Los vaicres ausentes se indican con un punto ()
Descargado del sistema del Banco de la Republica. 07/01/2026

Tasa Representativa del Mercado (TRM - Peso por délar)

La Tasa de Cambio Representativa del Mercado—TRM- es el promedio ponderado por
monto de las operaciones de compra y venta de dolares de los Estados Unidos de América
a cambio de moneda legal colombiana, pactadas para cumplimiento en ambas monedas el
mismo dia de su negociacion, efectuadas por los Intermediarios del Mercado Cambiario
dentro del horario que establezca el Banco de la Republica mediante reglamentacién
general. Para calcular la TRM se excluir las operaciones de derivados y las de los
Intermediarios del Mercado Cambiario con entidades distintas vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia y de la Nacion - Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico. La TRM es calculada diariamente y certificada por la Superintendencia Financiera
de Colombia con base en la informacién disponible y la reglamentaciéon expedida por el
Banco de la Republica

Actualmente la Superintendencia Financiera de Colombia es la que calcula y certifica
diariamente la TRM con base en las operaciones registradas el dia habil inmediatamente
anterior



ESTUDIOS PREVIOS DE CONTRATACION DIRECTA: CONTRATOS
INTERADMINISTRATIVOS, ORGANIZACIONES DE BASE DE POBLACIONES
AFROCOLOMBIANAS, RAIZALES Y PALENQUERAS, PROVEEDOR EXCLUSIVO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C. . ‘e
SECRETARIA DE SALUD Caédigo: SDS-CON-FT-065 Fecha: |[16/06/2026 Version: |8

]nfcrmaclor! sobre la(s) O o Docume’nt.os Notas aclaratorias y fe Glosario
serie(s) metodolégicos de erratas

3.334,93
Vista tabla
COP/USD
. . Tasa Representativa del Mercado (TRM
Tasa de cambio del peso colombiano - P (TRM)
- 06/07/2026
~— Tasa Representativa del Mercado (TRM)
- B -> Mas datos relaci
Catélogo
Graficador interactivo
Descarga multiple de datos
T T T T T T T T T T T T T T T
= 5 = = 2 @9 = 2 g )
g &8 &8 § & 8 8 8 8 8 § 2 2 &5 & § & ¢
- - - - - & & & & & & & & & & & &
o o o = = o o o o o © ~ N o o 2] o <
o o o o o & I = = = bt = = = = = = =
3 = 2 3 2 2 3 = 2 E = 2 3 3 2 3 3 =
Fuente(s): Superintend e lom
La tasa de cambio representativa del mercado (TRM) es la cantidad de pesos colombianos por un délar de los Estados Unidos. La TRM se calcula
con base en las operaciones de compra y venta de divisas entre intermediarios financieros que transan en el mercado cambiario colombiano, con
cumplimiento el mismo dia cuando se realiza la negociacion de las divisas. Actualmente la Superintendendia Financiera de Colombia es la que
calcula y certifica diariamente la TRM con base en las operaciones registradas el dia habil inmediatamente anterior.

La Tasa Representativa del Mercado (TRM) vigente para el dia seis (06) de julio de 2026
corresponde a TRES MIL TRESCIENTOS TREINTA Y CUATRO PESOS CON NOVENTA
Y TRES CENTAVOS ($3.334,93) por dolar estadounidense.

Para el presente proceso contractual, cuyo objeto es "Contratar el servicio de Contact
Center para las lineas de atencion del sector salud de la Secretaria Distrital de Salud"”,
se concluye que la TRM no constituye un factor que impacte de manera significativa la
estimacion del presupuesto oficial ni la ejecucién del contrato, teniendo en cuenta que los
servicios objeto de contratacion se prestaran en el territorio nacional, su remuneracion se
realizara en pesos colombianos (COP) y los costos asociados corresponden principalmente
a personal, infraestructura tecnoldgica y gastos operativos de origen nacional.

En consecuencia, no se evidencia una dependencia directa de bienes o servicios
importados, ni de transacciones pactadas en moneda extranjera que puedan generar
variaciones en el valor del contrato como consecuencia de las fluctuaciones de la TRM, por
lo que la variacion de la Tasa Representativa del Mercado no afecta la planeacion financiera
ni la ejecucion contractual.
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Fuente: Banco de la Republica - Gerencia Técnica - informacion extraida de

https://suameca.banrep.gov.co/estadisticas-
economicas/informacionSerie/1/tasa _cambio peso colombiano trm dolar usd

1.4 IMPORTACIONES Y BALANZA COMERCIAL DE COLOMBIA ABRIL DEL 2026

En abril de 2026, las importaciones de Manufacturas participaron con 73,5% del valor CIF
total de las importaciones, seguido por Agropecuarios, alimentos y bebidas con 15,6%,
Combustibles y productos de las industrias extractivas con 10,8% y Otros sectores con
0,1%

Importaciones (IMPO)
Abril 2026

Grafico 1. Valor CIF de las importaciones (Millones de délares CIF)
Total Nacional
Abril (2024-2026)°
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Fuente: DIAN - DANE (IMPO)

Importaciones segun grupos de productos de la clasificacion uniforme de comercio
internacional — CUCI
2.1 abril 2026 vs abril 2025
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En abril de 2026, las importaciones de Manufacturas fueron de US$4.934,2 millones CIF y
presentaron un crecimiento de 16,8% frente a abril de 2025, como resultado principalmente
de las mayores compras de Maquinaria y equipo de transporte (24,9%) y Productos
quimicos y productos conexos (9,6%) que aportaron en conjunto 13,7 puntos porcentuales
a la variacion del grupo. En abril de 2026, las importaciones del grupo de Combustibles y
productos de las industrias extractivas fueron de US$726,8 millones CIF y presentaron un
crecimiento de 5,2%, en comparacién con abril de 2025; como resultado de las mayores
compras de Metales no ferrosos (45,0%) que aport6 5,5 puntos porcentuales a la variacion
del grupo. En abril de 2026, las compras externas del grupo Agropecuarios, alimentos y
bebidas fueron US$1.043,3 millones CIF y presentaron un crecimiento de 19,9% en
comparacion con abril de 2025; este resultado se explico por las mayores importaciones de
Productos alimenticios y animales vivos (28,7%) que aport6é 21,9 puntos porcentuales a la
variacién del grupo.

Tabla 2. Importaciones segiin grupos de productos OMC
Abril (2026/2025)°

Seccion / Contribucion a  Contribucion a la
Cpitilo Descripcion Abril 2025 Abril 2026 Variadia |2 variacién variagién
(Milones de délares CIF) % del grupo (pp) del total (pp)
Total 5.7948 6.7093 158 158
Agropecuarios, alimentos y bebidas 87102 10433 199 30
0 Productos dimenticos y animales vivos 6628 8531 287 29 33
4 Aceites, grasas y ceras de origen animal y vegetal 645 644 -01 00 00
2 Materiales crudos no comestibles, excepto los combustibles 913 853 -6,6 07 41
1 Bebidasy tabacos 516 405 25 13 42
Combustibles y prod. de industrias extractivas 6909 7268 52 06
68 Metales no femosos 836 1213 450 55 07
33 Petrdleo, productos derivados del petroleo y productos conexos 4652 4396 -12 -08 401
Demas 1420 1458 21 06 01
Manufacturas 42240 49342 168 123
7 Maquinaria y equipo de transporte 18297 22846 249 108 19
5 Productos quimicos y productos conexos, nep. 12645 13862 96 29 21
8 Aniculos manufacturados diversos 4078 5283 296 29 21

Articulos manufacturados, clasificados

principalmente segun &l matena

Otros sectores 97 50 4738 01

Fuente: DIAN - DANE (IMPO)
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Comportamiento general de la balanza comercial
Abril 2026

En abril de 2026 se registré un déficit en la balanza comercial colombiana de US$1.760,8
millones FOB, mientras que en abril de 2025 se presentd un déficit de US$1.355,0 millones
FOB.

Gréfico 4. Balanza comercial

Abril (2025-2026)°

Millones de délares FOB

-1.760,8

Abril 2025 Abril 2026
M Exportaciones M Importaciones M Balanza Comercial

Fuente: DIAN-DANE (IMPO)
# Cifras provisionales

Enero — abril 2026

En el periodo enero - abril 2026, se registré un déficit en la balanza comercial colombiana
de US$4.829,3 millones FOB, mientras que en el mismo periodo de 2025 se presento un
déficit de US$4.712,2 millones FOB.
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Grafico 5. Balanza comercial
Enero - abril (2025-2026)°
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Conclusiones

Del analisis econdmico realizado se concluye que el sector de Contact Center cuenta con
una estructura consolidada, integrada por empresas especializadas, proveedores de
infraestructura tecnoldgica, operadores de telecomunicaciones, talento humano calificado
y entidades regulatorias, respaldados por gremios y asociaciones que promueven el
desarrollo, la innovacion y las buenas practicas de la industria. Garantizando la existencia
de una oferta suficiente y con capacidad técnica para atender los requerimientos de la
Secretaria Distrital de Salud en la prestacion de los servicios de atencion y orientacion a la
ciudadania.

En cuanto a las variables econdmicas, el incremento del Salario Minimo Legal Vigente
(SMLV) para 2026 y las condiciones macroeconomicas del pais constituyen factores que
inciden directamente en la estructura de costos de los servicios de Contact Center, debido
a que esta actividad es intensiva en mano de obra y en el uso de infraestructura tecnoldgica.
No obstante, dichas variables corresponden al comportamiento normal de la economia y
pueden ser incorporadas en la estructuracion presupuestal del proceso contractual,
permitiendo estimar de manera adecuada el valor del contrato, mediante el estudio de
mercado.
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Finalmente, aunque indicadores como la Tasa Representativa del Mercado (TRM) y la
balanza comercial reflejan el contexto econdmico nacional, su incidencia en el presente
proceso es indirecta, al tratarse de un servicio que se presta principalmente con recursos
humanos y tecnolégicos disponibles en el mercado nacional.

5. ANALISIS DE ASPECTO TECNICO

Las condiciones técnicas y tecnoldgicas asociadas al proceso se analizan a partir de los
siguientes aspectos:

Cambios tecnolégicos

El sector de Contact Center ha experimentado una evolucion significativa debido a la
incorporacién de tecnologias digitales que permiten optimizar la atencién al usuario y
mejorar la eficiencia operativa. Actualmente, las soluciones tecnolégicas integran
plataformas de omnicanalidad, telefonia IP, respuesta interactiva de voz (IVR), grabacion
y monitoreo de llamadas, herramientas de analitica de datos y tableros de control en
tiempo real para el fortalecimiento de la gestion de los canales de contacto, oportunidad y
calidad en la atencion. Estas tecnologias permiten garantizar la continuidad del servicio,
el seguimiento de indicadores de desempefio y el cumplimiento de los niveles de servicio
requeridos por las entidades publicas.

Diversidad en las caracteristicas de los servicios

El mercado ofrece diferentes modelos de prestacion de servicios de Contact Center,
adaptados a las necesidades. Entre ellos se encuentran la atencion de llamadas entrantes
y salientes, gestion de campanfas, atencién multicanal (teléfono, correo electrénico, chat,
mensajeria instantanea y redes sociales), soporte técnico, gestion documental,
agendamiento de citas, seguimiento de casos, encuestas de satisfaccion y servicios de
back office. Para el presente proceso, las caracteristicas del servicio deberan orientarse a
garantizar la operacién continua de las lineas de atencion del sector salud (Linea 106 y
servicio a la ciudadania), con personal capacitado, infraestructura tecnoldgica adecuada
y capacidad para atender los volumenes de interaccion definidos por la Secretaria Distrital
de Salud.

Especificaciones de calidad

La prestacion del servicio requiere el cumplimiento de estandares de calidad que aseguren
la oportunidad, disponibilidad, confiabilidad y seguridad de la informacion. En este sentido,
el contratista debera contar con infraestructura tecnoldgica robusta, protocolos de
seguridad de la informacion y proteccion de datos personales, asi como procesos de
monitoreo, supervision y medicion de indicadores de gestion y niveles de servicio.
Adicionalmente, el personal debera contar con las competencias técnicas y comunicativas
necesarias para brindar una atencioén integral, humanizada y eficiente a los ciudadanos,
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conforme a las guias, manuales, lineamientos y resoluciones expedidos por la Secretaria
Distrital de Salud y la normativa vigente.

Condiciones especiales para la prestacion del servicio

Dada la naturaleza del objeto contractual, la prestacion del servicio exige condiciones
especiales relacionadas con la disponibilidad permanente de la plataforma tecnoldgica, la
continuidad operativa, la conectividad, los mecanismos de contingencia y recuperacién
ante fallas, asi como la capacidad de escalar la operacion de acuerdo con la demanda del
servicio. Igualmente, el contratista debera garantizar la disponibilidad del talento humano
requerido, la capacitacion permanente de los agentes, la confidencialidad de la
informacion, el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio y la generacion de
reportes operativos y estadisticos que permitan a la Secretaria Distrital de Salud realizar
el seguimiento y control de la ejecucion contractual.

Este analisis responde a las condiciones técnicas y tecnologicas propias del mercado de
Contact Center y permite evidenciar la capacidad del sector para atender las necesidades
operativas y de servicio requeridas por la Secretaria Distrital de Salud.

Para finalizar es importante mencionar que

Las especificaciones y condiciones técnicas de los servicios de Contac Center del presente
para las lineas de atencion del sector salud de la Secretaria Distrital de Salud a adquirir se
encuentran en el Anexo No. 4 Especificaciones y condiciones técnicas.

6. ANALISIS ASPECTO LEGAL

El articulo 2° de la Ley 1150 de 2007, establece las modalidades de seleccion mediante las
cuales las entidades estatales deben realizar sus contrataciones, y establece que la
escogencia del contratista se efectuara con arreglo a las modalidades de seleccion de licita
citacion publica, seleccidn abreviada, concurso de méritos y contratacion directa, esta
ultima entre las cuales se encuentra la contratacion directa regida estrictamente con base
en las reglas o causales alli establecidas.

Asi mismo, el literal ¢) del numeral 4° del articulo 2° de la Ley 1150 de 2007, modificado por
los articulos 92 y 95 de la Ley 1474 de 2011, sobre la modalidad de seleccion de
contratacion directa, sefala: "

“4. Contratacion directa. La modalidad de seleccién de contratacion directa, solamente
procedera en los siguientes casos: (...)....

c) Contratos interadministrativos, siempre que las obligaciones derivadas de los mismos
tengan relacion directa con el objeto de la entidad ejecutora sefalado en la ley o en sus
reglamentos.
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Se exceptuan los contratos de obra, suministro, encargo fiduciario y fiducia publica cuando
las instituciones de educacion superior publicas sean las ejecutoras. Estos contratos podran
ser ejecutados por las mismas, siempre que participen en procesos de licitacion publica o
de seleccion abreviada de acuerdo con lo dispuesto en los numerales 1y 2 del presente
articulo...”

Modificado por el art. 95, Ley 1474 de 2011. En aquellos eventos en que el régimen de la
ejecutora no sea el de la Ley 80 de 1993, la ejecucién de dichos contratos estara en todo
caso sometida a los principios de la funcidén administrativa a que se refiere el articulo 209
de la Constitucion Politica, al deber de seleccion objetiva y al régimen de inhabilidades e
incompatibilidades de la Ley 80 de 1993 salvo que se trate de Instituciones de Educacion
Superior Publicas, caso en el cual la celebracién y ejecucion podran realizarse de acuerdo
con las normas especificas de contratacion de tales entidades, en concordancia con el
respeto por la autonomia universitaria consagrada en el articulo 69 de la Constitucion
Politica.

En aquellos casos en que la entidad estatal ejecutora deba subcontratar algunas de las
actividades derivadas del contrato principal, no podra ni ella ni el subcontratista, contratar
o vincular a las personas naturales o juridicas que hayan participado en la elaboracion de
los estudios, disefios y proyectos que tengan relacion directa con el objeto del contrato
principal.

Estaran exceptuados de la figura del contrato interadministrativo, los contratos de seguro
de las entidades estatales".

Por su parte el articulo 2.2.1.2.1.4.4 del Decreto 1082 de 2015, prescribe:

“Convenios o contratos interadministrativos. La modalidad de seleccion para la
contratacion entre entidades estatales es la contratacion directa; y en consecuencia,
le es aplicable lo establecido en el articulo 2.2.1.2.1.4.1 del presente decreto.
Cuando la totalidad del presupuesto de una entidad estatal hace parte del
presupuesto de otra con ocasion de un convenio o contrato interadministrativo, el
monto del presupuesto de la primera debera deducirse del presupuesto de la
segunda para determinar la capacidad contractual de las entidades estatales.”

En consecuencia, de lo anterior, la modalidad de seleccién aplicable al presente proceso
debe ser la Contratacion Directa, de acuerdo con lo establecido en el literal C. del numeral
4 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 modificado por el Articulo 92 de la Ley 1474 de 2011
y en concordancia con el articulo 2.2.1.2.1.4.4 del Decreto 1082 de 2015, por tratarse de
un contrato interadministrativo.

Para llegar a esa conclusion se adelant6 un estudio de mercado.

En tal sentido, y de acuerdo con el resultado del Analisis del Sector, se determina que la
mejor oferta para la entidad es la propuesta presentada por la Empresa de
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Telecomunicaciones de Bogota (ETB), la cual desde el afio 2012 ofrece el servicio de
Contact Center, con énfasis especial para las entidades del Distrito Capital de Bogota, con
el fin de articular esfuerzos y acceder mejores condiciones de atencion para la ciudadania.

Teniendo en cuenta lo anterior, la ETB es una empresa reconocida en el sector de las
comunicaciones en Colombia, especialmente en Bogota, que cuenta con un amplio
portafolio de productos y servicios; es ademas una empresa de servicios publicos de
caracter mixto, constituida como sociedad comercial por acciones y cuya composicion
accionaria es 88,4% de naturaleza publica; ademas es una entidad descentralizada
indirecta del Distrito Capital de Bogota, ya que tiene una vinculacion especial dentro del
sector administrativo de coordinacion de Habitat, cuyo objeto social contiene actividades
relacionadas con el objeto planteado para este contrato, tales como: "(...) servicios y
sistemas de informatica y telecomunicaciones, incluyendo prestacion de servicios de
Outsourcing, incluidos los servicios de call center; (...)".

Asimismo, como las dos partes son entidades publicas,_la viabilidad juridica para celebrar
un contrato interadministrativo se encuentra plenamente fundamentada, toda vez que la
Empresa de telecomunicaciones de Bogota, D.C. - ETB S.A. E.S.P. ostenta la calidad de
entidad estatal segun lo dispuesto en el literal a) del numeral 1° del articulo 2° de la Ley 80
de 1993.

Sumado a lo anterior, ha de tenerse en cuenta que la Entidad adelanté un analisis concreto

sobre la idoneidad de la Empresa de telecomunicaciones de Bogota, D.C. - ETB para la
ejecucion de las obligaciones, objeto y alcance a contratar, aspectos que se encuentran
desarrollados en el numeral 6 denominado CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA
OFERTA MAS FAVORABLE del estudio previo.

7.ACUERDOS MARCO DE PRECIOS

A partir del andlisis exhaustivo de las cotizaciones, observaciones y propuestas recibidas
en el marco del RFI (Ver anexo No.3 Correo Contact center - proceso contractual - Exclusion
del Acuerdo Marco.pdf), se evidencié que el Acuerdo Marco de Precios BPO Il no _se
adecua a la totalidad de las condiciones técnicas, operativas y funcionales descritas
en el presente proceso, en razén a ello, a continuacion, se incorporan cuadros comparativos
entre las condiciones contenidas en acuerdo marco de precios BPO IIIAMP vigente y
requerimientos especificos de la Entidad respecto de los items necesarios para la ejecucion
del presente proceso, los cuales contienen los resultados del desarrollo del proceso de
solicitud de informacion (RFI) antes mencionado, las observaciones de los proveedores y
las condiciones técnicas, operativas y econdémicas:
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1. Requerimiento: Profesionales:

- item agente profesional videollamada

- item agente profesional redes sociales

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

1. Los proveedores destinan un profesional
exclusivo para la atencion del canal de atencion
Plataforma Microsoft Teams por medio del cual
se brindara la intervenciéon de acompafiamiento a
grupos de apoyo.

2. Los proveedores destinan un profesional
exclusivo para la atencién del canal de atencion
Facebook.

1. La Linea 106 no puede disponer de un
profesional exclusivo para la atencion del canal
de contacto Teams, toda vez que se proyecta
inicialmente un promedio de intervenciéon a
grupos de apoyo no superior a 3 espacios por
semana.

2. Contratar este item implica un costo aproximado
de 11 millones de pesos adicionales de acuerdo
con el valor contenido en el catalogo Acuerdo
Marco de Precios-AMP.

La Linea 106 no puede disponer de un profesional exclusivo
para el canal de contacto Facebook, en promedio se
presentan 24 interacciones por mes, las cuales son
distribuidas entre los agentes contemplados para la
ejecucion.

item Lider de calidad

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

Refiere: agradecemos a la Entidad garantizar el tramo de
control (Supervisores, Lideres de calidad y formadores) en
los términos de CCE y conforme las particularidades de la
operacion, define dos tramos de control:
1.  Amplio: 1a20
2. Detallado 1 a 15.
Teniendo en cuenta que la Entidad proyecta la
contratacion de 63 profesionales, se requieren
minimo:
. 4 supervisores (1 de ellos 7*24)
. 4 Lideres de calidad (1 de ellos 7*24).

Como resultado de la experiencia en la operacion del
servicio de Contact Center para las lineas de atencién del
sector salud, la Entidad requiere un (1) perfil de Lider de
Calidad, encargado de realizar el seguimiento y registro del
reporte estadistico correspondiente al numero de fallas
mensuales por agente.

El Lider de Calidad efectua el monitoreo de la prestacion
del servicio sobre una muestra aproximada de 522
intervenciones, definida conforme al Acuerdo de Nivel de
Servicio (ANS) relacionado con error critico de usuario
(ECU).

Con base en la experiencia de la Entidad, se ha establecido
que estas actividades pueden ser desarrolladas por solo un
(1) profesional en jornada ordinaria resultando innecesario
y mas costoso cumplir con lo exigido por el AMP para este
item.

- item Supervisor BPO

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

Los proveedores para este perfil enfocan las actividades
recomendadas en las fichas técnicas de CCE:

Brindar el apoyo pedagégico necesario para hacer la
transferencia de conocimiento de lo misional a los Agentes

La Linea 106 requiere que el perfil de Supervisor BPO cubra
las 24 horas y se enfoque en:

Realizar revision del ingreso de interacciones mediante la
plataforma omnicanal y realizar la asignacion a los
profesionales de atencién en caso de ser requerido dicho
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que forman parte del equipo de trabajo para la prestacion
del servicio de cada Entidad Compradora.

Proponer actividades educativas, para aplicar las
herramientas apropiadas a las necesidades identificadas
utilizando diversas metodologias y canales (presencial,
web, escrita entre otros).

proceso, cumpliendo con los criterios de oportunidad en pro
de brindar la atencién de acuerdo con los objetivos y
necesidades de la Linea 106.

Brindar acompainamiento técnico en tiempo real a los
profesionales encaminada hacia la resolucion de
inquietudes propias de la atencién como: normativas,
conceptuales, procedimentales, activacion de rutas,
identificacion de riesgos en salud mental o de tipo
psicosocial, implementar primeros auxilios psicolégicos a fin
de mitigar las situaciones de riesgos expuestas en la
narrativa de los usuarios.

La Entidad requiere que las actividades dispuestas para el
perfil de Supervisor de acuerdo con lo establecido en el
AMP BPO Il sean desarrolladas por el perfil de Formador
ya que la figura de supervisor es contemplada para ocupar
otro tipo de necesidades de la Linea 106 y sus agentes de
atencion.

- item Coordinador Nacional

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

Refiere: dada la magnitud de la operacion en términos de
complejidad, misionalidad y detalle, se recomienda
incorporar el servicio de un coordinador Nacional de
Operaciones o un Gerente de Proyecto

Resultado de la experiencia con el Contact Center para las
lineas de atencion de salud no se requiere de coordinador
nacional, ello representaria un sobrecosto importante
teniendo en cuenta el valor del item conforme al catalogo
de precios de AMP.

Resultado de la experiencia, la Entidad estima que en total
requiere de 8 profesionales, para los perfiles Supervisores,
lideres de calidad y formadores en la operacién del servicio
de Contact Center de las lineas de atencion del sector salud
descritos asi:

Profesionales Profesionales
Perfil conforme a requeridos por la
: los tramos entidad
definidos por M jnea [ Servicio a la
CCE 106 ciudadania
Supervisor
BPO 4 4 1
Lider de
Calidad 4 0.5 0.5
Formador 4 1
Total 12 5.5 25
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Codigo:

2.Requerimiento: Sede

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

Refiere: Se indica que "En la ciudad de Bogotd, en la sede
del contratista seleccionado por el tiempo del contrato, esté
no podra ser reubicado ni se acepta el cambio de sede una
vez queda aprobado por la supervision del FFDS-SDS".
Se solicita a la Entidad considerar que los proveedores
habilitados dentro del Contrato del Acuerdo Marco de
Precios BPO Il pueden operar en cualquiera de las sedes
que fueron evaluadas y habilitadas por COLOMBIA
COMPRA EFICIENTE.

Por lo cual a la luz de dicho Acuerdo no resulta pertinente
la exigencia de la Entidad de aprobar la sede desde donde
el proveedor efectuara su operacion.

La Entidad requiere que la prestacion del servicio se realice
en la ciudad de Bogota D.C., en atencion a las necesidades
operativas, de seguimiento, monitoreo, supervision y
control propias del servicio a contratar.

La Secretaria Distrital de Salud dada la complejidad de los
servicios que requiere prestar, que comprometen
situaciones de alto riesgo en salud mental y de tipo
psicosocial, asi como posible barreras de acceso al Sistema
de Salud, resulta necesario realizar acciones de
acompafamiento técnico y monitoreo de manera
presencial, que permita realizar seguimiento a la operacion
a fin de garantizar la calidad del servicios y mitigar una
atencion inadecuada que incurra en riesgos al bienestar de
la ciudadania.

Adicionalmente, se requiere que la ejecucion contractual se
realice en una unica sede, teniendo en cuenta que, se exige
la atencién presencial y el acompafiamiento permanente
por parte del equipo de Supervision, Lider de Calidad y
Formador.

3. Requerimiento: Acuerdos Nivel de Servicio (ANS)

Condiciones del AMP

Requerimientos especificos de la Entidad

Refiere: agradecemos a la Entidad revisar las condiciones
contenidas en el AMP, bajo el numeral 6. Acuerdos de Nivel
de Servicio- ANEXO 1 - FICHAS TECNICAS PROCESO
CCENEG-079-01-2024. EIl cual regla los ANS para las
operaciones contratas bajo este modelo de servicios. Lo
anterior a razén a que las condiciones definidas por la
Entidad son contrarias a la ya previstas en el AMP.

En términos de eficacia, la Entidad requiere medir la
capacidad de alcanzar los objetivos establecidos y lograr
gestionar las solicitudes correctamente, esto es que el
servicio de adecue a las necesidades de la SDS y no que la
SDS se adecue a lo establecido en el AMP BPO Il respecto
de los ANS que rigen, entre otras, el como se realiza el
seguimiento al contratista.

La Entidad evidencia la necesidad de establecer
indicadores que permitan la medicion integral de la
operacion, asi como la definicion de criterios de
penalizacion rigurosos, alineados con el cumplimiento de
los objetivos planteados por la Secretaria Distrital de Salud,
en términos de calidad y oportunidad en la atencion.

Lo anterior se plantea considerando aspectos clave como
la gestion del riesgo, la seguridad de la informacién, la
continuidad del servicio y la complejidad inherente a la
atencion de situaciones que involucran alto riesgo en salud
mental y factores psicosociales, asi como la identificacion
de posibles barreras de acceso al Sistema de Salud. En
este sentido, se busca garantizar la calidad del servicio
prestado y mitigar la ocurrencia de atenciones inadecuadas
que puedan representar riesgos para el bienestar de la
ciudadania.

Requerimiento: ANS Linea 106
Para la Linea 106 los siguientes ANS previstos en el AMP,
anexo 2 fichas técnicas, no aplican:

Nivel de servicio para atencién por voz: (mide el porcentaje
de llamadas atendidas por recurso humano dentro del
periodo de tiempo establecido como objetivo. Se penaliza
el tiempo que se tarda la atenciéon de los canales de
comunicacion por voz).
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No aplica para la Linea 106 a razén que no es posible
establecer 20 segundos para contestar cada una de las
llamadas, teniendo en cuenta las dinamicas de intervencion
para cada llamada, de acuerdo con la identificacién de
situaciones de riesgos en salud mental o de tipo psicosocial.
Adicionalmente, se requiere medir para el canal WhatsApp,
no uUnicamente para la atencion por voz. (Menor al 13%
aplica el 3% - AMP/ anexo técnico aplica el 10%

Tiempo de atencién canales: (mide el tiempo de atencion
en los canales de comunicacion descritos. El tiempo de
atencion es el tiempo que transcurre entre la recepcion de
la transaccion y la primera respuesta del agente).

No aplica para la Linea 106, teniendo en cuenta que la
primera orientacion entregada o gestionada por el agente
<= 20 segundos, (para el canal WhatsApp) no es posible
teniendo en cuenta que el profesional requiere realizar
acciones de identificacion de riesgos en salud mental o de
tipo psicosocial, asi como implementar primeros auxilios
psicolégicos. (menor al 30% de error aplica el 3% - AMP/
anexo técnico aplica el 10%.)

TMO (Tiempo Medio de Operacion): no aplica para la Linea
106

Ocupacion de Agentes en los canales de atencion: no aplica
para la Linea 106

Con base en lo anterior, tras adelantar el proceso de solicitud de informacion (RFI)
dispuesto por la Agencia Colombia Compra Eficiente para el Acuerdo Marco de Precios
BPO Il vigente, el Fondo Financiero Distrital de Salud / Secretaria Distrital de Salud,
evidencié que este no se adecua a la totalidad de las condiciones técnicas, operativas y
funcionales contenidas en el anexo técnico construido para la ejecucién del presente
proceso, condiciones que reunen la experiencia y adecuan los requisitos y especificidad de
los servicios a ser contratados, en garantia de la cobertura total de las necesidades de cada
canal de atencion de las dos lineas, exigencias que se alejan de lo contenido en el AMP
BPO Il considerando que:

El Acuerdo Marco BPO Ill contempla operacion estandar de Contact Center con
flexibilidad en ubicacion permitiendo mdultiples sedes y teletrabajo distribuido, de
acuerdo a la experiencia se ha podido observar que la necesidad de la Entidad
requiere operacion 100% presencial, lo anterior sustentado en relacién con la
confidencialidad, toda vez que la atencién presencial permite tener control de la
informacion recibida por los profesionales de atencidon mediante los diferentes
canales, garantizando dicha informacion no sea captada por terceros, asi como
garantizar la no interferencia de ruidos externos por ejemplo para canal telefénico
(conversaciones, o cualquier otro tipo de sonidos que interfieran con la calidad en la
comunicacion) que requiere una atencion en salud mental, en el caso de la Linea
106. Adicionalmente garantiza que las acciones de la supervision se lleven a cabo
de manera optima por cuanto permite el acompanamiento técnico, teniendo en
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cuenta la amplia gama de posibilidades que se pueden generar para brindar
atencion, como puede ser, acompanamiento técnico, seguimiento tecnoldgico,
supervision a las acciones de intervencion, realizar acciones complementarias de
acompafiamiento en las activaciones de ruta, revisién analisis de acuerdo a la
necesidad de riesgos identificados, realizacion de supervision en tiempo real de
manera simultanea a diferentes agentes de atencion asi como la verificacion de sus
respectivos estados (Break, gestion, activacion de rutas, redaccién entre otros).
Conforme a lo anterior es necesario que la operacion se ejecute en Unica sede
ubicada en Bogota D.C. teniendo en cuenta que desde la Entidad se realizan
acciones de monitoreo presencial y visitas de verificaciéon de condiciones entre
otras.

e El Acuerdo Marco estructura propuestas de Contact Center comercial estandar, los
requerimientos para la atencion en la Linea 106 deben ser acordes a las
necesidades de la ciudadania, esto quiere decir que se da un manejo no
estandarizado, que implica la identificacion de riesgos en salud mental o de tipo
psicosocial, la cual es diversa, de acuerdo con las situaciones que comprometen el
bienestar integral de las personas. En este sentido la Entidad requiere atencion
especializada, es decir profesionales en psicologia con experiencia en atencion
clinica y protocolos adecuados de acuerdo con las normativas Distritales y
Nacionales, los protocolos para la atencion los cuales contienen los flujogramas
para la activacion de rutas, los motivos de consulta y las lineas de intervencion
contenidas en el Manual de atencion de la Linea 106 lo anterior como eje orientador
de las acciones que realiza la Linea 106 para la intervencion, y la activacion de rutas
acorde a los riesgos identificados.

Los servicios estandarizados que oferta el AMP limita las acciones que se deben realizar
para brindar atencién en salud mental, lo anterior debido a que el modelo de negocio se
centra en realizar gestiones que se enfocan en respuestas a prestacion de servicios que
son de indole resolutivo, de transacciones, o de respuestas muy especificas establecidas
para garantizar la prestacion del servicio ofertado , en este sentido las dinamicas de la Linea
106 difieren de esta modalidad de negocio toda vez que al abordar tematicas relacionadas
con la salud mental de las personas, las intervenciones realizadas por los profesiones en
psicologia no se realizan a partir de respuestas mecanizadas.

Es importante tener presente que al definir esquemas de tiempos cerrados (limitantes de
tiempo para resolver las necesidades de los usuarios) se incrementa el riesgo de no brindar
atenciones integrales que propenden por la integridad fisica y psicologica de las personas,
lo anterior se explica de la siguiente manera: una persona en situacion de crisis (conducta
suicida) requiere de una atencion especializada en salud mental, en la cual se debe realizar
la contencién emocional lo cual no tiene un tiempo especifico establecido, toda vez que
cada caso tiene sus particularidades. Las condiciones técnicas y operativas del AMP
requiere centrarse en indicadores de “productividad y/o optimizacion de tiempos”, lo anterior
redunda en situaciones que afectarian de manera significativa las acciones en el marco del
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ejercicio de la psicologia como lo son: identificacion de riesgo, psicoeducacion, atencion en
crisis y primeros auxilios psicolégicos, entre otros.

Adicional a lo anteriormente expuesto, es preciso tener presente que la calidad y la calidez
son fundamentales dentro de los procesos de atencion de la Linea 106, lo anterior a partir
de pautas comunicacionales asertivas, atencion humanizada que son garantes del cuidado
emocional de quienes contactan con la Linea 106.

Lo anterior sustenta que las condiciones técnicas previstas en el AMP no permiten
garantizar el modelo de atencion en los términos requeridos por la Entidad.

o El Acuerdo Marco contempla horas de desarrollo para integraciones y canales
digitales y un item de hora desarrollo sin especificacion alguna, por otro parte la
Entidad requiere una bolsa de horas de desarrollo especializado para ajustes,
customizaciones, integraciones técnicas con sistemas internos, adaptaciones de
flujos de atencion y mejoras en herramientas omnicanal.

e El Acuerdo Marco establece implementacién conforme a minuta establecida en la
cual se indican diez (10) dias para iniciar la operacion mediante los diferentes
canales de contacto, la Entidad requiere que la fase de implementacién sea
inmediata con sesiones de empalme previo y ordenado. En este sentido las
sesiones de empalme tienen como objetivo garantizar las condiciones en pro del
cumplimiento de los requerimientos dispuestos en el anexo de condiciones técnicas,
asi como anticipar y prevenir dificultades tecnolégicas que posibiliten la
configuracion de canales de contacto con la nueva plataforma de omnicanalidad,
conocer y resolver los requerimientos presentados por el nuevo operador que
permita conectividad de los canales de contacto y la migracion de talento humano
dispuesto para la ejecucion del contrato, transferencia de bases de conocimiento,
configuracion integral de canales, pruebas operacionales exhaustivas, entre otras,
para garantizar la continuidad de los servicios ofertados en cada linea.

e EI Acuerdo Marco define Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) a partir de
indicadores estandarizados. La Entidad requiere indicadores especificos en salud y
atencion psicosocial en términos de eficacia, para lo cual requiere medir la
capacidad de alcanzar los objetivos establecidos y lograr gestionar las solicitudes
correctamente. La Entidad evidencia la necesidad de establecer indicadores que
contemplen las gestiones necesarias y permitan la gestion integral de la operacion,
asi como la definicion de penalizacion de criterios rigurosos alineados con el
cumplimiento de los objetivos planteados por la Entidad, en términos de calidad y
oportunidad en la atenciéon. Lo anterior se plantea considerando aspectos clave
como la gestién del riesgo en salud mental y factores psicosociales, asi como la
identificacion de posibles barreras de acceso al sistema de salud. En este sentido
se busca garantizar la calidad del servicio prestado y mitigar la ocurrencia de
atenciones inadecuadas que puedan representar riesgos para el bienestar de la
ciudadania
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El analisis econdmico preliminar evidencia que la implementacion bajo el Acuerdo
Marco resultaria en costo mensual superior al presupuesto disponible, ya que el
Acuerdo Marco no permite negociacion de precios ajustados a las condiciones
especificas requeridas.

ITEM COMPONENTE NOMBRE CARGO FIRMA

Contratista — Direccién de Tecnologia

Richard Jovany, RICHARD JOVANY  Firmado digitalmente

Técnico . de la Informacion Comunicacion- por RICHARD JOVANY
Palomino Franco TIC y PALOMINO FRANCO 5| o\miNG FRANCO
) ) . Firmado
. . Linda Katheryne Contrzftls.ta - ' Pro.ft'esmnal L|nda digitalmente por
Financiero Torres Castillo Especializado - Subdirecciéon de Linda Torres
Determinantes en Salud. Fecha: 2026.08.12
Torres [
Patricia Ramirez Contratista - Profesional | Patricia Z[rn_r;a?o .
Técnico " Especializado - Subdirecciéon de Ramirez \gita’mente por
Cubillos Determinantes en Salud i Patricia Ramirez
Cubillos Cubillos
Edwin Gonzalez Contratista - Profesional Edwin Ziini“t:?r:ente or
Técnico Especializado — Subdireccion de Gonzdlez b P
Pedroza . Edwin Gonzélez
Determinantes en Salud Pedroza Pedroza
Contratista - Profesional Frmmad
L ) . irmado
Mayerli Alexandra Especializado - Subdirecciéon de digitalmente

por MAYERLI
PORRAS
SANCHEZ

Administrativo Porras Sanchez Determinantes en Salud
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