ANALISIS DEL SECTOR

1. OBJETIVO DEL ESTUDIO DE SECTOR

Teniendo en cuenta la Seccién 1-del Capitulo 1 del Titulo | de la Parte 2 del Decreto 1082 de 2015, la

cual reglamenta los “Conceptos basicos para el Sistema de Compras y Contratacion Pablica’. Con base
en esta norma, las Entidades Estatales de régimen especial, como parte del Sistema de Compra
Publica (articulo 2.2.1.1.1.2.1.), deben procurar el logro de los objetivos del Sistema definidos por

Colombia Compra Eficiente (articulo 2.2.1.1.1.1.1))

De acuerdo a lo anterior, las Entidades Estatales de régimen especial, como parte del Sistema de
Compra Publica (articulo 2.2.1.1.1.2.1.), deben procurar el logro de los objetivos del Sistema definidos
por Colombia Compra Eficiente, entre ellos lo sefialado en articulo 2.2.1.1.1.6.1 del Decreto 1082 de
2015, el cual define que “La Entidad Estatal debe hacer durante la etapa de planeacion el anaiisis

necesario para conocer el sector relativo al objeto del Proceso de Contratacion desde la perspectiva
legal, comercial, financiera, organizacional, técnica, y de Anélisis de Riesgo”, es asi, qué, por medio
del presente documento la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur .E.S.E, plasma el analisis

econdmico del sector con el fin. de evaluar el estado del mismo para lograr satisfacer la necesidad

de la Entidad, en torno al objeto del proceso de contratacion, el cual se define en el siguiente numeral.

2. FICHA RESUMEN DEL ESTUDIO DE MERCADO Y/O COSTOS DEL PROCESO DE

CONTRATACION

Objeto del proceso de
-c:ontratacxon

|PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA

ASIGNACION, CANCELACION, ’
{REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE
Y PETICIONES

|RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES

PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS

|AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA

DE SERVICIOS DE SALUD SUR
E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA D!SPON!BIL!DAD TECNICA

- IPARA CAMPANAS ESPECIALES,

~|APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO,
- |OPORTUNIDAD, '
- |CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA
~ |ATENCION A LA POBLACION

. | Direccién Administrativa Y Direccion De Ambulatorios

.Are,a;,s?on'citante, -

Valor estxmado del Lo
contrato resultado: del’- :

Estudio de Mercado =

_|MIL CIENTO SETENTA MILLONES DE PESOS M/CTE
1($1.170.000.000)

:Piaz‘o; es’umado .

El plazo de ejecucion del contrato. sera de TRES (03) MESES
Ejecucion




Tipo de Contratacién. | Invitacion a cotizar

7

3. ASPECTOS GENERALES DEL SECTOR

A continuacion, se presenta el andlisis correspondiente del sector econémico al cual pertenece el
objeto del contrato. Es decir, el anélisis del mercado relativo al proceso de contratacion. Para ello, se
hace una revisién de los aspectos generales del mercado, cémo y quiénes pueden proveer el (los)
bien(es), obras y/o servicio(s) que necesita la entidad; y el contexto en el cual los posibles
proveedores desarrollan su acﬁvndad

En este contexto la SUBRED, analiz6 los aspectos generales del mercado teniendo en cuenta el
servicio que debe prestar el contratista de acuerdo con la necesidad de la entidad, para lo cual se
describen en los presentés estudios, las caracteristicas del sector que provee el tipo de bienes y/o
servicios a adqumr

El sector de. la Tecnologia estd en permanente cambio y crecimiento en Colombia y en el
Mundo. La nueva realidad, el ‘new normal’, impuesto tras la pandemia, ha hecho que la tecnologia
pase de ser un facilitador y se convierta en una herramienta vital de trabajo y comunicacion.

Actualmente en Colombia se tiene como prioridad la transformacion digital y el uso de tecnologias
emergentes que brinden beneficios tanto a la ciudadania como al Estado. Por ello el Ministerio TIC
expide el Decreto 1263 de 2022, donde define lineamientos y estandares aplicables a dicha
transformacion digital publica. Sin embargo, para instaurar estas politicas se requiere disminuir las
barreras que impiden la incorporacion de dichas tecnologias digitales, debe crear condiciones que
habiliten el espacio para la innovacién digital, tanto en entidades privadas como publicas.

3.1. Analisis del Sector

Actualmente en Colombia se tiene como prioridad la transformacién digital y el uso de tecnologias
emergentes que brinden beneficios tanto a la ciudadania como al Estado. En el presente Gobierno, el
Ministerio TIC explde el Decreto 1978 de 2023 donde adopta la Versién 3 del Marco de Referencia
de Arquitectura Empresanal para el Estado Colombiano como el instrumento para implementar el
habilitador de arqu1tectura de la Politica de Gobiermno Digital. Sin embargo, para instaurar estas
politicas se requiere disminuir las barreras que impiden la incorporacién de dichas tecnologias
digitales, debe crear condiciones que habiliten el espacio para la innovacién dlgltal tanto en entidades
privadas como publicas. - A

En 2023, hubo un ascenso en la expansidn que estan teniendo los BPO en las diferentes regiones del
pais donde tienen mayor presencia y donde se ha registrado un incremento de estas actividades.
Dentro de los desafios a los que se enfrenta el sector, se encuentran los asociados al andlisis de datos
y uso de IA que les permita a las marcas tener un mejor conocimiento del comportamiento de sus
clientes; la adaptaciéon o humanizacidon de la tecnologia para que las empresas puedan utilizar Ia A
de manera cercana y fortalecer y ampliar sus bases para mejorar la competitividad.



3.2. Aspectos Generaies a Contratar

El servicio de CONTACT CENTER debe disponer de un nimero tnico de facil recordacién y un nimero |
de contacto gratuito para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado a la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., o quien haga sus veces como supervisor.

a.

El servicio de CONTACT CENTER debe gestionar los siguientes Servicios ofertados que
hacen parte del portafolio de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur los
cuales son:

Consulta Externa General

Consulta Externa de Especialidades basicas (Medicina Interna, Pediatria y Gineco-obstetricia.)
Consulta Externa de Especialidades No Quirtrgicas y Quirlrgicas.

Consulta externa de PYD (Prevencion y Deteccidn)

Servicios de Imagenologia que no requieran preparacion

Servicios de Imagenoclogia que requieran preparacion.

Los agentes del Contact Center deben contar con permisos de acceso a internet, para consultar las
plataformas dispuestas por el Distrito Capital, como minimo las siguientes:
s Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados del Sistema de Segundad Social (ADRES)
del Ministerio Salud y Proteccién Social
e Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud
e Comprobador de Derechos de EPSS CAPITAL SALUD.
» Aplicativo de consulta de afiliaciéon y/o Autorizaciones de las diferentes EAPB con las
gue se tiene contrato.

El servicio de Contact Center debe permitir que el usuario de manera automatica haga medicion de
su satisfaccion con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de
margen de error, de cuyos resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccién a quien
designe el supervisor del contrato.

. El servicio de Contact Center debe permitir medir en tiempo real todos los indicadores de servicio,

Estados de Conexidn, llamadas en cola, llamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte
de forma diaria, semanal y mensual. Se debe garantlzar usuarios Unicos e mtransfenbles para cada
uno de los agentes y staff de la operacion.

. El servicio de Contact Center debe disponer de unal herramienta de gestion telefénica que permita

identificar:

El nimero Unico de llamada

Fecha y hora de la llamada

Menu seleccionado. -

Duracién de la llamada.

El agente que atiende la llamada

Municipio y departamento de procedencia de la llamada. El ANI (Automatic Number
Identification) se puede usar siempre que sea usado por el software de gestidn telefénica.

e Enrutamiento realizado de la llamada

e Informacién del ciudadano que se comunica con la Entidad.

s Motivo de la terminacién de la llamada

#



o Observaciones a la llamada (datos aportados por el agente: Cita asignada, cancelada,
reprogramada, incluida en citas en trémite, el usuario no responde, el usuario acepta la llamada,
numero equivocado entre otros).

"~ o Estado de la llamada (Recepcion, Transferencia o Retencién).

s Reprogramar [a llamada

e Se debe crear una alerta en el software de gestién telefonica que permita identificar cuando la
llamada tenga una duracion superiora 5 mmutos con el fin de realizar seguimiento a los tiempos
de conversamon (TMO).

El servicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para la asignacién, cancelacion,
reprogramacion de citas,-gestidn de citas en tramite y peticiones relacionadas, recordacién de citas
y mensajes pedagogicos de los-servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de
Salud Sur E.S.E., el cual permita- medir en tiempo real, estados de conexion, chat en cola,
conversaciones abandonadas y-niveles de servicio con a finalidad de generar reporte de forma
diaria, semanal y mensual, estos deberan permitir la elaboracxon de los informes personalizados,
con cuadros analiticos y graficos entre otros. :

. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio Respuesta IVR (Interactive Voice
Response), para brindar informacién y permitir a los usuarios la seleccién del servicio o tipo de cita
deseado. El IVR proporcionade -debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario,
con elementos de validacién como la cédula, puede obtener informacién especifica como: citas
asignadas, punto de atencién, estado.de afiliacion, sanciones pedagdgicas etc. Una vez el usuario
marca la opcidn se enruta a un grupo de agentes y el que esta desocupado atiende la llamada. Se
debe ofrecer enrutamientc de acuerdo con fas especificaciones de la Subred Sur, quien determmara
el orden de las prioridades y los mensajes que este transmitira.

. El'servicio de Contact €enter debe contarcon un servicio de hold virtual de recepcién de llamadas,
~ en donde se almacene los datos basicos (nombre, teléfono movil, teléfono fijo, e-mail, entre otros)
del ciudadano, para devolver la llamada en un tiempo determinado. El hold virtual debera operar
Unicamente cuando se genere un flujo de llamadas que sobrepase la capacidad de agentes
programados en un periodo especifico para-atender ei-servicio. No se acepta el uso de hold virtual
con fines de atender la demanda ocasionada por falta de personat. - :

El servicio de Contact Center debe garantizar la grabacién de la totalidad de las llamadas atendidas
por el periodo del término de duracién y liquidacién del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses
dentro del propio sistema y permitir su exportacién y reproduccién mediante cualquier criterio
incluyendo: fecha y hora de la llamada, nimero de documento del usuario, nimero telefonico de .
‘origen de la llamada, identificacion del agente que atendid la llamada, que faciliten su ubicacion y
segulmlento a través de un motor de busqueda de grabaciones.

 j. El servicio de Contact Center debera entregar las grabaciones a la Subred Integrada de Servicios

de Salud Sur E.S.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAV o WMA, para las camparias de
Entrada y de Salida, con el fin de que sirva de soporte a la gestion realizada. Se requiere que los
mecanismos de grabacidn y recuperacion de ffamadas sean éptimos y tolerantes a fallas. Se deberd
permitir la recuperacion inmediata de las grabaciones. El tiempo méaximo de blsqueda y entrega de
las grabaciones solicitadas por la Subred.lntegrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., no debe ser
superior a doce (12) horas.



k. El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacién de pantallas para los puntos
de control establecidos de manera conjunta, en la gestion de la interaccion con el usuario en el canal
telefénico. :

El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de registro del historial y copia de
seguridad de las interacciones con los usuarios en los diferentes canales de interaccién.

m. El-servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda interactuar en tiempo real con la
aplicacién actual de citas de los sistemas de informacion hospitalaria de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur, (Dinamica Gerencial Hospitalaria). Se debera realizar las configuraciones de -
enrutamiento desde su propia sede hacia la Subred Sur y gestionar con el lider de TICS de la Subred
Sur para que las conexiones se hagan en tiempo real con la aplicacion de citas del sistema de
informacion Dinamica Gerencial Hospitalaria.

n. El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automético de recordacién de citas a los
usuarios con anticipacién a la cita, mediante envio de mensaje de texto (SMS) y/o whatsapp, al
teléfono movil registrado por el usuario.

o. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o
WhatsApp al teléfono moévil registrado, con un mensaje pedagoégico por su incumplimiento de la cita.

p. Elservicio debe contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.pueda acceder desde la operacion

g. Disponer de controles de acceso por roles e identificacion de cada persona, para los agentes,
directores, lideres de calidad, capacitadores y mineros de datos. Se debe tener:

» Control de acceso por roles que permita identificar a cada persona.y su rol dentro de la
operacion ' :

e Visualizar el estado del personal en cualquier situacion

e Generar reportes diarios y consolidados

e Rotacion de personal.

Asi |las cosas resulta imperante contar con la capacidad técnica, juridica, econdémica y organizacional
para operar los canales de atencidn y los medios antes determinados, por lo que dicha gestién se

- efectla a través de un Centro de Contacto configurandose este como un servicio integrado para la
atencién en primer y segundo nivel a los ciudadanos y los grupos de valor y de interés del SENA, el
cual debe permitir: la recepcion, asesoria, gestion, tramite, y respuesta de informacion relacionada
con el portafolio de servicio del' SENA; de igual manera debe permitir la recepcién, registro y
-direccionamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS), denuncias y demas
enmarcadas en la ley, asi como la ejecucion de camparias de promocidn del portafolio de servicios
del SENAy la Ejecucion de procesos masivos que se requieran '

3.3. Clasificacién del Servicio
3.3.1 Nivel de clasificacion de bienes y servicios

El objeto del contrato que resulte del proceso se encuentra codificado en el clasificador de bienes y

servicios UNSPSC



Cae el
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83111507 - Servicios j:le buré de central de llamadas (" "call center’)

43231501 - Software éje',mesa de ayuda o centro de llamadas {call center)

: }

3.4 Aspectos generales del mercado

: ~ ! |
El sector BPO en Colombia experimentd un crecimiento significativo en el 2023, generando més de
752.600 empleos directos, lo que répresenté un aumento del 6% con respecto al afio anterior. Segun
Intelcia Colombia, una empresa npultmac:onal en servicios de gestion y atencion al cliente, las '
tendencias del sector para ‘el 2024 se centraran en la evolucion tecnolégica, la innovacién y la
mbersegundad En un entorno desafiante marcado por la pérdida de confianza, la disminucion de la
inversion y otros factores econdmicos adversos, estas areas se destacan como cruciales para las
empresas, segln el portal El Nuevo Siglo.
13 .

Maria del Pilar Barrios, gerente de pais de Intelcia en Colombia, enfatizé la importancia de la tecnologia
en la conexién entre marcas y usudrios, mencionando herramientas como chatbots, anélisis de voz,
robotizacion y mids, como elementds esenciales en este proceso. También subrayd la necesidad de
garantizar que el uso de la inteligengia artificial sea seguro, justoy responsable con la lmplementaC|on
de programas de concienciacion-y gpstion de Tiesgos.

La cnbersegurldad se sitla como una preocupacnon fundamental tanto para empresas como para
gobiernos, y se espera que continde siendo un tema relevante en la agenda empresarial durante la
proxima década, segun g} Informe: de Riesgos Globales 2024 del Foro Econémico Mundial. Este
enfoque en la proteccion dlgltal s? asocia con el crecimiento y la importancia del sector BPO en
Colombia, que no sdlo proporciona.empleo a cientos de miles de personas, sino que también es vital
para el apoyo a empresas y usuands de productos y servicios en el pais '

]
H

ANALISIS FINANC!ERO,

EMPRESA ; INDICE DE LIQUIDEZ . ENDEUDAMIENTO
- ENPEN I 15 , E9%
COMWARESA - "% . :
' i 1,12 ' 659%
BPM CONSULTING ‘ , .
' 5 2,42 41%
SOFTICS INGENIEROS SAS { -
: : } 2,87 8% -
C&C SERVICES : | 8 o 58%
‘ - 0,
SINERGY 2,81 48%
Lo o 1,88 : 44%
CONALCREDITOS I I 6
| Rl | 6,81  38%

LINKTIC S.A.S o :




0,
AMBIENTE CONSULTORES 2,53 35%
INNOVA TECH 2 53%
‘ Q,
SOLDETECO 1,3 64%

Etiquetas de Cuentade

Cuenta de valida Cuenta de

Cuenta de valida

fila:  ENDEUDAMIENTO  liquidez ENDEUDAMIENTO liquidez
no cumple

no :
cumple 2 2 20,00% 20,00%
cumple V

cumple 8 8 80,00% 80,00%
Total - ' a G o ; ,
general 100,00% - 100,00%

De acuerdo a lo anterior, el 80% cumple con un indice de quuidez igual o superior al 1.5

Asimismo, un 80%, cumple con una capacidad de endeudamiento igual o menor al 60%

Siendo estos los indicadores a solicitar dentro del proceso en mencion.

4. ESTUDIO DE LA DEMANDA Y LA OFERTA

DEMANDA

Llevar a cabo el andlisis: Se revisaron procesos a través de la plataforma de SECOP |l, en donde se

evidenciaron tres con relacidn al proceso objeto de este analisis.

ANO | ENTIDAD | "OBJETO .| VALORCONTRATO
' EJECUTAR EL PROCESO DE
ljgirilgélb?ég ASIGNACION DE CITAS POR SISTEMA
v , DE OPERADOR TELEFONICO TIPO
2024 DE HONDA (CONTACT CENTER) PARA EL 107.000.000
ESE HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS DE
-S-E- HONDA E.S.E.
CONTRATAR LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE UN CONTACT CENTER
: : PARA EL SUMINISTRO DE -
GOBIERNO INFORMACION, ATENCION, GESTION Y
2023 DEPARTAMENT SEGUIMIENTO EN SALUD A LOS 300.000.000
AL ' CIUDADANOS A NIVEL'
DEPARTAMENTAL EN EL MANEJO DE
LAS UREGENCIAS, EMERGENCIAS Y
DESASTRES DEL TOLIMA
PRESTACION. DE SERVICIOS DE
FIDUCIARIA LA | enTRO DE CONTACTO A TRAVES DE
2023 PREVISORA LA LINEA TELEFONICA 4.084.285.290
S.A.- PARA LA ATENCION DE LA
EMERGENCIA SANITARIA




FIDUPREVISOR
ASA.

OFERTA: ANEXO 1 COTIZACIONES

"~ Llevar a cabo el analisis: Se solicitaron cotizaciones a (2) proveedores para tener un analisis de
costos y determinar un presupuesto.

COTIZACION 1: ‘ VALOR
OUTSORCING S.A.S $ 1.550.321.652,84
COTIZAGION 2 VALOR
MCM ASOCIADOS $1.170.000.000 .
Conclusion:

El valor obtenido en el andlisis es razonable respecto de lo que se pretende adquirir con el presente
proceso de contratacion, toda vez que se encuentran dentro de los valores del mercado consultados
y los servicios cotizados corresponden a la necesidad de contratar servicios de un centro de contacto,
con el propésito ‘de brindar atencién de primer y segundo nivel, y demas servicios funcionales
requeridos por la Entidad, razén por la cual se fija como presupuesto oficial por valor de MIL CIENTO
SETENTA MILLONES DE. PESOS M/CTE ($1.170.000.000 incluidos todos los impuestos y
contribuciones, cuando a ello hubiere lugar y demas impuestos, tasas, de caracter nacional y/o
municipal de caracter legal, costos directos e indirectos.

DIRECCION DE CONTRATACION
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.
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SUBRED INTEGRADA DE SERVICIDS

BOGOTI\ DE SALUD SURE.SE

ESTUDIO DE NECESIDAD TECNICO DE BIENES Y SERVECIOS
CO-CBS-FT-19 V7

Fecha de Esfudio’s Previos

1

2.

‘A|2.|0|2 ‘a[mlofepl2]3]

DEPENDENCIA QUE REQQIERE LA NECESIDAD: Oficina de Sistemas TICS

* CRITERIOS ESPECIALES

Cumple con criterios ambientales (Cumple _X_No Cumple _)

Cumple con c'riteri_os de Seguridad y-Salud en el Trabajo (Cumple _X_ No‘Cumple )

LA NECESIDAD ESTA INCLUIDA EN:
Plan Anual de Adquisicion - PAA (X} ‘

Proyecto de Inversion: { )

Convenio: No. __ Vigencia . (En caso afirmativo por favor anexar los
documentos soporte Minuta, anexos, entre otros del convemo) '

' JUSTIFICACION DELA NECESIDAD

Se requiere contratar el servicio de Contact Center para gestlonar de manera eﬁc:ente el proceso de

"agendamiento, cancelacion y reprogramacion de citas médicas de consulta externa, implementando

tecnologias avanzadas, redundando en el mejoramiento de los procesos de atencion a los usuarios,
dlsmmuyendo filas, tiempos administratives y ayudando a superar las barreras de acceso geograficas
y econémicas. . Adicionalmente, este servicio debe permitir el desarrollo de campafias de entrada y

‘salida, gestion de citas en tramite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion

del usuario, a través de la orientacion, Informacidn y respuesta efectiva’a todos los requerimientos de
la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, dando cumplimiento a los.atributos de calidad del
Servicio como: oportumdad eflmenma y efectividad, - e mcorporando estandares para niveles de
atencién y mveles de servicio. ,

Los 258.647 usuarios de la Subred. mtegrada de Servicios de Salud Sur ESE son Ios habitantes de la

'poblacnén objeto de este servicio, susceptibles de requerlr la asighacion, cancelacion y reprogramacién

de citas médicas por consulta externa, y los nuevos usuarios captados mediante pl’ocesos de mercadeo
y contratacion, tanto en el régimen subSIdlado como contributivo.

A continuacaon se presentan los datos del proceso de agendamiento por el Contact Center Distrital

para la Subred Sur, para tener un referente. de las metrlcas y dimensionamiento de la necesidad del

servicio:

Carera 240 No. 54 - 47 Sur
Conmutador 750 0200

wwwisubrediurgov.ra
Ctliga Postat: 110621

Grafica 1: Comparativo de interacciones recibidas y citas asignadas efectivamente

’

Secretarla de Satud
Subred Integrada de Serviclos de Satud

. Sur E.S.E. .
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BOGOTI\ DESALUDSURES.E

ESTUDIO DE NECESIDAD TECNICO DE BIENES Y SERVICIOS
- CO- CBS FT-19 V7.

| 140,000 80% |
| 120000 70%
100,000 60%
50%
! 80.000 ‘
40%
60,000 ,
. 30% |
i ‘ 40.000 20%
| 20,000 10%
- : ~ ‘ _ \ 0%’
i . ! Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio lulio
z S " gE=Ea Niimero de interacciones Solicitudes de citas
Citas asign.adas e O, Efectlv;dad en la asignacion
Fuenté:ﬁdu\t'séﬁrcing — Capital Salud Informe a julio 2024
Tabla 1: Comparativo de interacciones recibidas 'y citas asignadas efectivamente
Ndmero de Solicitudes de Citas asignadas % Efectividad en
interacciones - citas: o la asignacidn
" Enero 120959 7 109.868 .1 v 61426 . 56%
Febrero 114.553 -.98.660 56.776 . 58%
Marzo . . 01961930 83 163_‘ A, 119:53-:- 53%..-
Abril 122.537 ' 106.046 . 55:.124 52%
Mayo + 129,505 111,718 5147100 46%
Junio . 92.965 81.024 32.682 \' 40%
Julio 92, 239 178,306 55435 5. 7%
Fuente Outsourcmg Capltai Salud Informe a ;ulao 2024 ‘
!
Cerena 246 Ho, 54 - 47 Sut E . . :
- Coum%mm E s.:cmarfa de Salud : ‘
Yo subredsurguv.co i SuhredIntegradadeSeMdosdeSalud :
ColigoPestat 0521 | SurE.SE. :
Pagina 2 de 24 . 2023-10-02
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BOGO‘I’I\ DE SALUD SURE.S.E

ESTUDIO DE NECESIDAD TECNICO DE BIENES Y SERVICIOS ' :
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. Grafica 2: Numero de citas asignadas por canal presencial y Cont_aét Center

COMPARATIVO DE CITAS

0 3
AMADD
ST
Fartx el
FOLOH
LM
AD Ry
R0
O
1Y

& : - : . : E
* ’ ENG R FEBRERG [EEAAn] Ak Tl HES S

4P

86423
#4327

3
&

& GHEAD 8 CONTACUENIFE

G

Fuente: Outsourcing — Capital Salud informe a julio-2024

Grafica 3: Citas asignadas por. canal dé atencién
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Graflca 4: C|tas aSignadas por serwcio y canal de atenclén
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‘Tabla 2: Citas asignadas por servicio y canal de atencién.
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{OTRAS ESPECIALIDADES)

CIRUGIA GENERAL

GINECOLOGIA . . :

MEDICINA GENERAL 12,214 16.237 " 28.451
MEDICINA INTERNA - 779 1.041 1,820
IPEDIATRIA ‘ T 2080 | 1951 | 4001
Totalgeneral ! 89.672 . | 55.435 145.107

Fuen e 0utsourcmg Capltal Saiud Informe a j lilo 2024

En cuanto al marco normatlvo \2 Iegal se da cumpllmlento a Ia Con'stltumén Politica de Colombia de -
1991, en su Articulo 49 establece: la atencion de |a salud'y el sane\amlento ambiental son servicios
plublicos a cargo del Estado. Corresponde al Estado organizar, quw y reglamentat la prestacién de
servicios de salud a los habitantes, conforme a los principios de eficlencia, universalidady solidaridad.
También, establecer las politicas para la prestacion de servicios de salud por Entidades Privadas, y
‘ejercer su vigilancia y control. Los servicios de salud se organ:zamn en forma descentrahzada por
niveles de atencion y con pamc:pamon de la. comunadad :

l.a Ley 100 de 1993, por la cual se crea el Slstema General de Segundad Social Integra] desarroiia el

mandato constitucional tanto en pensuones como en lo referido al sistema general de seguridad social
en salud, combmando los prtnc1pios de eficiencia, pr:vat:zambn libre escogenma y competenc:a con

i
Sexretarfa de Salud ’
Subred Integrada de S!wldos de Selud

1 . Surg.SE.

I
SaJuzn, Destiea, Mochuslo
. yPagulf- Hosptal Vista Honmma
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los de universalidad, compensacion'y solidaridad social. Define los actores del sistema (reguladores,

- aseguradores y prestadores) con sus roles y responsabilidades, establece los planes de beneficios y
&l modelo de financiacion a fravés del aseguramiento e instituye el concepto de subsidios, en un marco
de solidaridad y subsidiariedad. Simultdneamente, se establecié un sistema de competencias y
recursos para financiar los sectores sociales, entre ellos el de salud, con la ley 60 de 1993.

El Decreto Nacional 2623 de 2009, en su articulo primero, creé el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —=SNSC- "como instancia coordinadora para la Administracién Publica del Orden Nacional
de las politicas, estrategias, programas, metodologlas, mecanismos y actividades encaminados a
fortalecer la Administracién al servicio del ciudadano” y dentro de los objetivos del Sistema estan
“fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias encargadas del servicio al
ciudadano, mediante la expedicién de lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacion de
herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad- de| servicio que prestan”, asi como,
“fortalecer los canales de atencién al ciudadano en las Entidades Puiblicas.” :

La Ley 1438 de 2011, por la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud y-se
dictan otras disposiciones, En su articulo 60° define las Redes Integradas de Servicios de Salud “como

el conjunto de organizaciones o redes que prestan servicios o hacen acuerdos para prestar servicios
de salud individuales y/o colectivos, més eficientes, equitativos, integrales, continuos a una-poblacion
definida, dispuesta conforme a la demanda”, en el articulo 61 establecio que la prestacion de servicios. .
de salud dentro del Sistema General de Seguridad Social en Salud, se haré a través de las Redes
Integradas de Servicios de Salud ubicadas en un espacio poblacional determinado. - -

El Decreto No 018 de 2012, “Por el cual se dictan normas’ para suprimir o reformar regulaciones, -
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la. Administracion Pdblica’, busca una nueva
relacién del Estado con los ciudadanos como usuarios y-destinatarios de sus servicios, con el fin de
hacer su vida un poco mas amable: T e - o

e Protegery garantizar la efectividad de los derechos de las personas naturales y juridicas ante
la Administracién Pablica. . - o

.o . Generar el compromiso de las Instituciones Plblicas para ser mas eficientes'y eficaces.

e Suprimir o reformar los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarios existentes en la
Administracion Pdblica. : : ' : -

El Acuerdo Distrital. No. 257 de 2008, dicté las normas bésicas de estructura, organizacion y
funcionarniento de los organismos y de las Entidades de Bogota, Distrita Capital. El Concejo de Bogota,
reorganizé la estructura general de la Administracion Distrital y. como consecuencia de 16 anterior
sefalé como mision del Sector Salud: . dirigir, . planificar, coordindr y ejecutar las politicas para el
mejoramiento de la situacion de salud de la poblacion del Distrito Capital, mediante acciones en salud
- publica, prestacion de servicios de salud y direccién del Sistema Gerleral de Seguridad Social en Salud.

. El Decreto 530 de 2010 "Por el cual se adopta la Politica Plblica de' Participacion Social'y Servicio a la
Ciudadania en Salud para Bogota, Distrito Capital”, en.su articulo 9° establece: Obligaciones de
promocion del derecho a la Participacion en Salud, y generacion de dispositivos que agencien o faciliten
el derecho a la Participacion. Ademas de difundir informacion que contribuya a conocer los contenidos
‘de los derechos y los mecanismos de exigibilidad, el Distrito Capital, sus autoridades politicas y
administrativas y de ma‘nera’especial la Secretarfa Distrital de Salud, como ente rector del Sistema

i
Carcra 24CHo 54 - 47501 | i
Conemitador 7300000 Secretarfd de Satud
www subredsur.gov.oo Subrad Integrads de Servitios de Satud
Cibdlis Postst 110621 ) SurE.S.E.. - . ALGALDIA MAYUR
Y. . . . DE BOGOTA PG,
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" General de Seguridad Social en Salud en el Distrito Capital, asi como los parttcu!ares gue. ejercen'

funciones ptblicas, administran bienes del Estado o prestan servicios de salud a cargo del mismo,

" adoptarén medidas que fa0|l|ten y eshmuien el e;erc;cw pleno del derecho y de cada una de sus
" dimensiones. T ’ _ : , ‘ . <

i

Las acclones de promomon y agendamnento dei derecho a Ia parﬂcspamon tendrén como ob;etlvos

C e
a) . Proveer ;nformaclon oportuna adecuada y efectiva para [a toma de dec:s:ones
b) Mejorar los sistemas y canales de informacion para que sean asequibles a toda la ciudadania.
¢} Promover la ciudadania activa que procure practicas dirigidas a |a construccion de fo publico. .
d) Generar procesos de educacion y comunicacion que cualifiquen las capacidades de los actores
“sociales y sus orgamzamones en pro del btenestar comun y la reahzaf:lon del derecho a ia
safud.’ - R ‘
e) Agenciar procesos de mvestngactén por parte de ia mudadama para avanzar en la construccion
. de una cultura democratica. . .
f) Propiciar oportunidades para que !oslas cnudadanosfas ejerzan efecttvamente el derecho dia
participacién. de manera individual y colectiva,-
g) Habilitar espacics pulblicos de debate, concertac:én y negomauén para avanzar en la
apropiacion de la salud como derecho y posibilitar su construccidn como una accidn colectiva,
h) Generar dispositivos que. garantlcen la prevatencua de relamones democraticas, de respeto
‘mutuo y en términos.de lgualdad
i) . Generar mecanismos que garanticen la I|bre asoc:ac:én de la c;udadania en el territorio dtstnta[
" para ejercer funciones de democratizacidn de la salud frente a: las instancias estatales del
orden distrital, local y de igual forma frente a los particulares que ejercen funciones publicas,
* administran bienes del Estado o prestan servicios de serv;clos de salud a cargo de este en el
marco de la Ley,

El Acuerdo Distrital 529 de 2013, adopté medidas para la atencién digna, calida y decorosa a la

~ ciudadania y en su articulo 10°. -Caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital.

H

Catreva 24C No. 54 + 47 Sur
Commtador TH 060G

" warwivhediurgoves

Cddigo Posial: 110621

Seran caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que reflejen las expectativas -
de los ciudadanos en la prestacion del setvicio en el marco del Estado Social de Derecho asi:

- Calido 'y Amable. Brindar a nuestros ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado de una
_manera cortes, gentil y sincera, otorgéndoles la importancia que se merecen y téniendo una
especial consideracién con su condicidn humana denotando su importancia con un correcto y
adecuado trato.
- Rapido. El servicio debe ser agil, eficiente, en el tlempo estabEecado yen el momento solicitado.
- Respetuoso, digno y humano. Es el servicio imparcial, igualitario que se debe proporcionar a
la ciudadania y ciudadanas, reconomendoios como, seres humanos en sus dlferenCIas
intereses, necesidades y cuaEzdades
- . Efectivo. El servicio debe responder a las neceS|dades y sohcatudes de la caudadama siempre
. gue éstas se. enmarquen dentro de las normas y prInC!pIOS que rigen el accionar del servicio
publico. ' ‘
~  Confiable. El servicio se debe prestar de taI forma que la c1udadan|a confie en la pI'ECESIOI’l de
la informacién suministrada y en la cahdad de Eos servicios recsbldos respondsendo suampre.
con transparencia y eqwdad T : : .

Secretorfa de Falud
[ Subred Integraca de Servicios de Salud
‘ SurEs.E, .

Y PsUITa - Hesptal VislaBesmasa
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Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta Ia Pollttca Pubhca Distritat de Servicioa la
Ciudadanﬁa en la ciudad de Bogota D. C :

: Ley 2052 de 2020 Ramonahzacaon de tramltes Art 17 Creaclén de la Oflc;na de relac:én con eI

ciudadano.

Decreto 542 de 2023 ‘Por medio de! cual se adopta el Modelo de Relamonamlen’m mtegral con la .
Cludadanig ,

La Ley 1751 de 2015, Por medio de ia cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan
otras' disposiciones’, cuyo objetivo es “Garantizar el derecho fundamental a la salud, regulario y
establecer sus mecanismos de proteccion. Esta Ley tiene por abjeto garantizar.el derecho fundamental
a la salud, regulario y establecer sus mecanismos de proteccién, que define el sistema de salud, las
obligaciones del estado quien es el responsable de respetar, proteger y. garantlzar el goce efectivo del
derecho fundamental a ia salud. Establece dentro de los elementos y principios del: derecho
fundamental a'la salud entre otros la Universalidad donde todos los residentes en el territorio

colomblano gozaran efectivamente del derecho fundamental a la salud en todas las etapas de la vida.

La Resolucién 00429 de 2016, la cual adopta la Politlca de Atencion Integral en Salud, Ea cuat plantea:
Articulo 2 Marco Estratégico de la Polftica se fundamenta en la atencion primaria en salud - APS, con
enfoque de salud familiar y comunitaria, el cuidado, Ia gestron mtegrai del raesgo yel enfoque diferencial

'.para los distintos territorios y poblamones

'Carrer 26¢ No, 54 - 47 Sur
Convmnader 730 G000

. dor
www subredsurgoveo
CodigaPostat 10621

Por su parte, el Acuerdo 641 de 2016 efectuo !a organizaczén del Sector Salud de Bogota, Distrito

Capital, estableciendo como mision del sector salud: formular, adoptar, dirigir, planificar, coordinar, °
gjecutar, y evaluar las pohtlcas para el mejoramiento de la situacion de salud de la poblacién del Distrito -

Capital, mediahte acciones en salud publica, prestacion de servicios de salud y direccion’ del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, e integra el sector salud en entidades adscritas; Fondo
Financiero Distrital de Salud, Empresas Sociales del Estado: Subred Integrada de Servicios de Salud,
Norte, Sur Occidente, Sur, Centro Oriente, y entidades vinculadas; Sociedad de Economia Mixta
Capital: Salud EPS - SAS, entidades sin animo de lucro mixta: Entidad Asesora de Gestion
Administrativa y Técnica, Instituto Distrital de Ciencia Blotecnolog|a e Innovacion en Salud, y
Crganismos;, Conse]o Territorial de Seguridad Social en Saiud y Comité Dlrectwo de la Red.

En este contexto producto dela fusron de Ias Empresas Somales del. Estado establec:da en el Acuerdo
641 de 2016, se conforman B A LA : ;

1."Subred Integrada de Serwcnos de Salud Sur E. S E conformada por las Empresas Scciales del

- .Estado de: Usme, Nazareth, Vista Hermosa, Tunjuehto Meisseny El. Tunal.

2. Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., conformada por Empresas Sociales
del Estado de: Pablo VI Bosa, del Sur, Bosa, Fontibén y Ocmdente de Kennedy.

3. Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E., conformada por las Empresas Soc:ales del
Estado de: Usaquén, Chapinero, Suba, Engativa y Stmon ‘Bolivar. -

4. Subred Integrada de- Servicios de $alud Centro. Oriente E.S.E.; conformada ‘por las Empresas
Sociales del Estado de: Rafael Urlbe ‘San Cristobal, Centro Orlente San Blas, la Victoria y Santa
Clara, : :

; Secretarie de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
5ur E. 5 £. - e .
i “
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La Secretarfa Distrital de Salud e ei marco del Acuerdo 927 de 2024 adoptd ef P!an de Desarroiio

“Bogotd camina segura® ", 2024-2027, el cual presenta en su ‘estructura 5 objetivos estratégicos, 15

esirategias, 39 programas 84 metas estratégicas y425 metas de producto; Elobjetivo del Plan Distrital

de Desarrollo, es mejorar la calidad de vida de las personas garantizéndoles una mayor seguridad,

inclusion, livertad, igualdad de oportunidades y un acceso mas justo a bienes y servicios publicos,

fortaleciendo el tejldo social en un marco de construccion de confianza y aprovechandoe el potencial de
'la sociedad y su territono a partlr de un modelo de’ desarrollo comprometldo con la acc:on c!améttca y »
~la integracion regional : - .

. “El marco de ejecucién de’ esta propuesta t|ene en cuenta para SH aborda;e los contenidos del Plan
Territorial de Salud “Bogota Camina Segura” 2024-2020, el cual se canst:tuye en una herramienta para
una prestacién de-servicios; mas resolutiva, soportada-.en la atenciéon primaria, que incida en la’
reduccién de la mortalidad, la morb|lldad y la discapacidad evitables, asi.como su impacto en los afios
perdidos y saludables; garantizar el goce efectivo derun ambiente sano y la salud ambiental, y disminuir
las inequidades sanitarias y prestacionales, porque Bogota debe ser |a misma para toda su génte. En
este documento, producto de gestionar los requerimientos de los ciudadanos. e identificar sus malas
experrenc&as durante el proceso de atencién en salud, prévalecen las siguientés las barreras de acceso: .
~ « Inioportunidad en la prestacidn de los servicios: incluye demora en el agendamiento de citas en |
" medicina especializada, la programacién de mrugias y otros servzcnos por lo tanto’ es necesario
optimizar y hacer mas eﬂcaente dlcho proceso. : . .

Actualmente la Subred Integrada de Serwcuos de salud Suf ESE no cuenta con la capac;dad operatlva
y técnica para prestar el servicio de Contact center, puesto que este tipo de servicios requieren unos
_desarrollos tecnoldgicos- altamente avanzados, ademas de la disposicién de una infraestructura,
mobiliario, redes de conectividad, especificas, asi como de.un talento humano cualificado y organizado
en funcion del servicio especifico, para la gestién de las interacciones con los usuarios y de un sistema
. informatico de monitoreo, control y grabamon de las atencaones br:ndadas que permlta cumplir con los
mas altos niveles de calidad en eE ser\nc:o

‘ 'En caso de ro contar con el servicio de agendamnento por los canales telefonlco ylo, v1r’cua|es se estaria
generando una barrera de acceso a los servicios de salud, sobre todo considerando las dificiles
condiciones de accesibilidad de los usuarios en el territorio, especialmente en las zonas rurales y por -
otra parte, se deben tener en cuenta, las limitaciones econo'micas de los usuarios y los costos de los .
desplazamientos para |a gestién presencial de las citas médicas.. Adicionalmente, direccionar el 100%

. del agendamiento en los canales presenCIaEes implica la congestién de las unidades.de atencién, la
insatisfaccién de los usuarios y el riesgo de no tener una adecuada administracion de las agendas
debldo a falta de agendamiento de algunos servacms o-inasistencia de los usuarios. : -

4, 1 OBJETO A CONTRATAR

PRESTAR EL. SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION CANCELACION

REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,

'RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE 1LOS SERVICIOS AMBULATORIOS

HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E., TENIENDO EN .

CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO

DE LAS METAS PREVISTAS .DE ACCESO, OPORTUNIDAD,. CONTENUEDAD INTEGRALIDAD Y
‘ RESOLUTiVIDAD DE LA ATENCION ALA POBLACEON o A : :

Carrora2d€No. 54 - &75ur C S
Conmuiador 730 000G Secrqlaria de 5alud
~ wowsubredwrgoves ‘ Subired Integrada de Servidlos de Satud
- CM!WMM;IJDGZI- sur E.5.E. -
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4.2 DESCRIPCION TECNICA DE LOS BIENES Y/O SERVICIOS A CONTRATAR:

.D
TEM ESCRIPCION

Serv:cm de CONTACT CENTER para la asignacién, cancelacion, reprogramacmn de citas, gestion del -
Citas en'tramite. y peticiones refacionadas, recordacion. de citas y mensajes pedagégicos de fos
1 servicios. ambulatorlos habilatados para la Subred Integrada de servicios de Salud Sur E.SE.

CARACTERISTICAS CONTACT CENTER

a. El servicio de CONTACT CENTER debe disponer. de un ntimero Gnico de facil recordacion y un nimero
de contacto gratuite para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado a Ea Subred
Integrada de Serwmos de Salud Sur E.S.E., o quien haga sus veces COMmo supervisor. :

b. El servicio de. CONTACT CENTER debe gestlonar los siguientes Serwcnos ofertados que hacen parte
del portafolio de servicios de la. Subred Integrada de Ser\nc:os de Salud Sur los cuales son:

Consulta Externa General ..

‘Consulta Externa de Espemai1dades basicas (Medmma Interna, Pedlatrfa y Gineco- obstetncna)
Consulta Externa de Especialidades No Quirtirgicas y Quwurgmas

Consulta externa de PYD (Prevencion y Deteccion)

Servicios de Imagenologia que no requieran preparacién

Servicios de Imagenologia que requieran preparacion.

2 & @ ®© & ¢

3
c. Los agentes del Contact Center deben contar ‘CON permisos de acceso-a mternet para consuftar las
plataformas dtspuestas por el Distrito Capital, como minimo las sigulentes:
« Aplicativo Base de Datos Unica de- Aﬂl!ados del Slstema de Seguridad Social (ADRES) del
. Ministerio Salud y Proteccion Social o
» Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud
» Comprobador de Derechos de EPSS CAPITAL SALUD. -
+ Aplicativo de consulta de afthamén y/o Autorizaciones de las dlferentes EAPB con las que se tiene
.contrato. - - : B

- d. El servicio de Contact Center debe permitir que el Usuario de manera automatica haga medicién de su
‘satisfaccion con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de margen
- de errof, de cuyos resultados entregara informes dlanos de nivel de satlsfaccmn a qmen designe el

. supervisor del contrato :

" e. El servicio de Contact Center debe permltlr medir en tiempo real todos los indicadores de servicio, -
. Estados de Conexién, llamadas en cola, llamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte de
forma diaria, semanal y mensual. Se debe garanhzar usuarios Unicos e mtransfer:bles para cada urio de
ios agentes y staff de Ia operamon .

ALGALDIA MAYOR ’

Carrm 24C Ho. 54 ‘" Sur - ' .
Seﬂ'ﬂadi de Satud
WNMUWWW Subred kstegrada de Serviclos de Salud
Cldige Postal: 110621 Sur E.5.E. i - .
. PE BOGOTA DC.
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El servicio de Contact Center debe disponer de una herramlenta de geshon telefénlca que permata
|denitf|car - : .

El niimero tnico de llamada
Fecha y hora de la lamada
Mend ssleccionado.. - , ,
Duracion de la Ilamada R
El agente que atiende Ia iiamada . '
‘Municipio y departamento de.procedencia de la Eiamada El ANI (Automatac Number Idenhﬂcatson)
se plede usar siempre que sea usado por el software de gestton telefénica.-
- Enrutamiento realizado de la llamada
Informacién del ciudadano que se comumca con Ea Entldad
Motivo de la terminacién de la llamada : :
Observaciones a la llamada (datos aportados por eE agente Cita asu;nada cancelada
reprogramada, incluida en citas en tramite, ei usuario no, responde eE usuario acepta Ia llamada,
numero equivocado entre otros). - - ‘ © o : . '
¢ Estado de la lamada: (Recepcsén Trarasferen(:ia o Retenclon)
Reprogramar la llamada - * - » - :
+ Se debe crear una alerta en el software de gestién telefon:ca que permlta ;dentlfacar cuando la
llamada tenga una duramén superior a 5 minutos con el fin'de realizar seguimiento a los tiempos
de conversacion (TMO).. i+ .

El servicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para ia asignacién, cancelacion,
reprogramac:on de citas, gestion de citas en tramite y peticiones relacionadas, recordacion de citas y
mensajes pedagdgicos de los servicios ambulatorips habilitados, para ia Subred Integrada de Salud Sur
E.S.E, él cual permita medir en tiempo real, estados de conexion, chat en cola, conversaciones
abandonadas y niveles de servicio con la finalidad de generar reporte de forma diaria, semanal y
mensual, estos deberén permitir la elaboramén de ios mformes personalizados, con cuadros analiticos
graficos entre otros. - ‘ :

El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio Respuesta VR (Interactlve Voice
Response), para brindar informacion y permitir a los usuarios la seleccién del servicio o tipo de cita -
deseado. El IVR proporcionado debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario, con
elementos de validacién como la ¢édula, puede obtener informacién especifica como: citas asignadas,
punto de atencién, estado de afiliacién, sancicnes pedagdgicas stc. Una vez el usuario marca la opcion
se enruta'a un grupo de-agentes y el que esta desocupado atiende la.llamada. Se debe ofrecer-
enrutamiento de acuerdo con las’ especmcamones de ia Subred Sur qu:en determsnaré\ el orden de las
prioridades y los mensa;es que este transmitira.

.El servicio de Contact Center debe contar con-un servicio de hold \nrtual de recepcaén de’ IIamadas en -

donde se almacene los datos basicos (nombe; teléfono mavil; teléfono fijo, e-mail, entre otros} del -
ciudadano, para devolver la llamada en un fiempo determinado. El hold virtual deberé operar Unicamente
cuando se genere un flujo de. llamadas que sobrepase la capacidad de agentes programados en un
periodo especlfico para atender el servicio. No se acepta el uso de hold wrtual con fines de atender ja.
demanda ocasionada por falta de personai c : S

i Satretada o Setud
Subred Integrady de Servicios de Salud
. SurES.E.. - .
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El servicio de Contact Center. debe garantlzar la grabaclon de la totahdad de las llamadas atendidas por
el periodo del'término de duracién y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses dentro
del propio sistema y permttlr su exportacién y reproduccion mediante cualguier criterio incluyendo: fecha -
y hora de la llamada, nimero de documento del usuario, numero telefénico de origen de la lamada,
identificacién del agente que atendié la Ilamada que faciliten su ublcac10n y segwmlento a través de un
motor de busqueda de grabaciones.

- El servicio de Contact Center debera entregar Ias grabaciones a ta Subred Integrada de Servicios de

Salud Sur E.S.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAY o WMA, para las campafias de Entrada y'
de Salida, con el ftn de que sirva de soporte a la gestién realizada. Se requiere que [os mecénismos de
grabacion y reécuperacion. de llamadas sean 6ptimos y tolerantes a fallas. Se debera permitir la
recuperacion inmediata de las grabaciones. El tiempo méximo de bisqueda y entrega de las
grabaciones solicitadas por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., no debe ser supcnor
a doce {12) horas

“El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacmn de pantallas para los puntos de

control establecidos de manera conjunta, en la gestion de la interaccion con el usuario en el canal
telefonico. :

. El serwc;o de Contact Center debe contar ¢on un 3|stema de registro del historial'y copsa de segundad

de las interacciones con los usuarios en los diferentes canales de mteracc:on

E! servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda inte’ractuar en tiémpo real con la

aplicacion actual de citas de los sistemas de informacion hospitalaria de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur, (Dindmica Gerencial Hospitalaria). Se debera realizar las configuraciones de enrutamiento
desde su propia sede hacia la Subred Sur y gestionar con el lider de TICS de la Subred Sur para que
las conexiones se hagan en t;empo real con la aphcacnon de mtas del sistema de-informacion Dinamica
Gerencial Hospitatarla L : ~

El sérwcm de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacion de citas a los
usuarios con anticipacion a la cita, medlante envio de mensaje de texto (SMS) y!o whatsapp, al teléfono
movil reglstradc por el usuario. . .

El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatlco de mensa;e de texto (SNIS) y/o
WhatsApp al teléfono movil registrado, .gon un mensaje pedagdgico por su incumplimiento de la cita.

El servicio debe contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la Subred

Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.pueda acceder desde la operacion .

Carrera 24 No, 54 - 47 Sur

Conmutadar 7300000
wrw subredsurgov.oo

Cidigh Fostat 110621

Disponer de controles de acceso por roles e identificacion de ¢ada persona, para los agentes directores
hderes de calidad, capacﬂadores y mineros de datos. . Se debe tener N

« Control de acceso por roles que permlta |dent|f|car a cada persona y su rol dentro de Ia

operacién -
+ \jisualizar el estado del personal en cualqwer sntuamon

Secretarda de Salud IR S
. Subred lnleg(ada de Serviclos de Sal.un!
SurE.S.E. %
Lo ' mmdcmuamwt

{asting, Modwo
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+  Generar reportes dlanos yconsolldados Lo
» Rotacién de persenal. .

5. REQUISITOS HABlLlTANTES DE EXPERIENCIA; CUMPLEI NO CUMPLE.

Conforme a 16 establecido en el numeral 1° del articulo 10 de la Ley 1510 de 2013, la' Subred Suf
£.S.E., verificara los contratos relacionados en el Registro Unico de Contrafistas vi ente al momento
del cierre del proceso, que hayan sido celebrados por el interesado para cada uno de los bienes, obras-
yl/o servicios que ofrecetd a la entidad; identificados con el c!aSIflcador de Blenes y Serwclos en el
tercer nivel y su valor expresado en SMMLV. :

" Asi mismo verificard los confratos celebrados por consorcios, uniones temporaies y socuedades en las
cuales el interesado tenga o haya tenido participacidn, para cada uno de los bienes, obras y servicios
que ofrecera a la Subred Sur E.S.E., identificados con ei C!asnfacador de. Baenes Y Serwc;os en el tercer
nivel y su valor expresado el SMMLV

El proveedor debe aportar a través de certlficac:én de cumphmlento ylo acta de i:qu;damon ] ejecucnon '

" de minimo tres (03) contratos celebrados con entidades publicas . ylo privadas nacionales y/o’
extranjeras, cuya Sumatotia de' experiencia acredite dos (02) afios 0 mas, y log valores sumados no g
sea inferior al 100% del presupuesto oficial de este proceso, guardando relacién directa en el servicio
de contact center en el area de $alud. Asimismo, dében estar registrados én el R.U.P .

Las ce(taflcamones de contrates, las actas de terminacion y las actas de liquidacién que se allegue,
para ser calificado por la ent|dad debe contener como minimo la sagu;ente informacién: - .

K Nombre de la persona natural o juridica contratante (dlrecmén y teEefono)
"+ Nombredela persona natural o jurld:ca que presto el bien o serwcno
Objeto del contrato ' . ‘
Fecha de i :mmamon y termlnamén del contrato o} i:empo de ejecucion del contrato (daa mes y ano)

+ Valor del contrato ejecutado anclmdo IVA (de.no dlscnmlnar ios valores, se entendera que el valor .
final presentado en cada certificacién, incluye VA).

Porceniaje de parhcnpamon {en caso de contratos celebrados como parte de un consormo 0 Unidn
temporal).

+ Nombre, firmay cargo de qmen explde la certlflcacwn o el acta

Las certificaciones, actas de terminacion’ y actas ‘de hqwdamon que no, cumplan con los antenores
parametros y/o las que reporten incumplimiento contractual y/o las que no se encuentren registradas o
presente inconsistencias con ia mformacwn reglstrada en el R U P. no se tendran en cuenta para
efectos de verificacion, . :

. - Lascopias de contratos, referenmas comerciales eté., séio se aceptaran como. documentos aclaratorios
- -de las certificaciones de experiencia, actas de terminacion ¢ actas de !;quidambn aportadas y no como
documentos para acredltar la lnformac:on exaglda en las mismas

Caprora 24 No. 54 - 47 Sut

5
| .
Conmutador FHE0S0G E Secretarfs de Satud
wawaubredirgovia i Subred Integrada de Servicios de Salud
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En el caso-de certificaciones correspondientes a consorcios © uniones temporales, se realizara la
sumatoria en tiempo y valor de las empresas que la mtegren y asi acredttar el cumplimiento de los
requisitos establecidos.

La Entidad se reserva'el derecho de verificar fa informacion. suministrada por los oferentes; si se -
advierten discrepanmas entre la mformamon sumsmstrada ylo establecado por la Entidad, la propuesta
serd rechazada. : .

REQUISITOS HABILITANTES TECNICOS: CUMPLE/ NO CUMPLE

T Carta dé compromiso firmada por el repreéentante legal donde acepta y garantiza el cumplimiento

- de las condiciones descritas en el numeral 4.2 del presente proceso (Descripcién técnica del
servicio a contrafar):

" 2. Presentar carta de exclusividad del software que soporta la plataforma tecnpl'égica en todos sus

componentes.

ANEXO TECNICO ECONOMICO (Habllttante) _
El contratista debe diligenciary aportar el Anexo Técnico Econémico dispuesto porla Subred Sur E.S.E.,

- de-acuerdo con la descripcién técnica establecida en la presente Invitacion a Cotizar, se verificara [a ‘

totalidad de items requeridos por la entidad y que lo ofertado cumpla con la descripcién técnica
detallada, unidad de medida, cantidades, entre otros aspectos de acuerdo a ia descnpcnon técnica del
bien y/o servicio contenldo en e! presente documento SR, _ :

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO. (Habilitante)

El contratlsta debe asegurar y documentar la lmplementamon y functonamlento del Slstema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST, o-el disefio del mismo, segln corresponda de acuerdo
al Decreto 1072 de 2015 y la Ley 1562 de 2012; el cumplimjento del mismo durante la ejecumon del

.~ contrato U arden, en todos los niveles de su organlzadlén

Para efectos del presente proceso, el contratlsta - persona-juridica o contratista plural debera aportar
certificado de implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-S5T de

©osu empresa no menor al 80% de dicho proceso

7.

Carreza 24C No. 54 - 47 Sur

Conmiadar 730 G000
wwsubredsuzgov.ca

Codigo Fostat: 110621

CONTRATO O PROMESA DE CONTRATO DE- PROVEEDURIA - DECRETO 248 DE 2021
(Habllltante)

No aplica

VALOR

MIL CIENTO SETENTA IVEILLONES 'PESOS ' M/CTE ($1 170 000.000), - PARA GARANTIZAR LA
ASIGNACION; CANCELACION; REPROGRAMACION DE CITAS, ‘GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y
PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS
SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA: SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE

Secretarfa du Sulyd
Subred Integrads = s=rv1tlosd= Sﬂud
SurES.E. . :

|
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5 Tl
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SALUD SUR E.S.E., TENIENDO-EN CUENTA LA DISPONiBlLIDAD TECNICA PARA CAMPANAS
ESPECIALES, APORTANDO AL'LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD,
CONTENUIDAD ENTEGRALIDAD Y RESOLUT?VIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION . E

8. PLAZO
~Tres (03) meses.

et T

9. SUPERVISION Dlrecmén admmlstratlva D;reccnén de servuclos ambulatorlos

9. 1 Supervision tecnlca Oficma Slstemas de mformaclén TIC
10. OBLIGACIONES,A DESARROLLAR POREL CONTRATISTA /- -

A) GEN ERALES

R Cumplir oportunamente con el ob;eto del presente contrato en Ios térmmos y cond|c|0nes }
funcionales, técnicas, economicas, financieras y comerciales establecidas en el mismo, en, la’
" propuesta y en la Inv:’tacrén hecha por Ia Subred Sur.

v

Reportar cualqwer novedad o anomalia que se presente en el desarrollo del contrato.

Disponer de todos los recursos que se reqmeran para el cumpi;muanto de! objeto dei presente
contrato.

4. Cumplir sus obi;gac:ones frente al sistema de seguridad Social 1ntegrai y Paraﬁscales (Cajas de
‘. "~ Compensacién Familiar, SENA e ICBF} cuando a ello haya lugar, de conformidad con Io establemdo
en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, y las normas que o modlﬂquen

5. Garantizar que los bienes o servicios sean adquiridos legalmente y cumplan con la normatw;dad
wgente sobfe facturacion requerida por la DIAN. - ‘

6. Obrar con lealtad y buena fe, evitando ditaciones que puedan presentarse durante ia ejecucién del
contrato. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes actiien por fuera de ja Ley con el fin de
obligarlo a-hacer u omitir algiin acto o hecho. En caso de que ‘duranfe la ejecucién del presente
contrato reciba tales peticiones o amenazas, debera informarlo inmediatamente a la supervision del
contrato, y a las demas autoridades competentes para que se adopten las medidas y correctivas
que fueren necesarias. '

7. Constituir dentro de IOS cinco (5) dfas habifes sagu;entes a la suscnpclén del contrato las garantias
pactadas a que haya lugar, las cuales debera cargar en la Plataforma Secop Il « numeral segundo
“Condiciones”, y cuyo titulo debera contener de manéra abreviada la clase de riesgo a asegurar y
el Numero de contrato. En caso de no estar habilitado el cargue de las garantias en la plataforma,

“debera presentar dichos documentos (Polizas) a Ia Dlrecc:on de ‘Contratacion de la Subred
integrada de Ser\nmos de Salud Sur E. S, E. : .

8. Mantener actualizada las garantias que cubren los amparos establemdos en el contrato, durante el
plazo de ejecucion del mismo, incluidas. las. novedades contractuales cuando a ello haya lugar (s
aplica). En este caso, la’ ampliacién de las coberturas deberd efectuarse de manera inmediata y
cargarse en la Plataforma Secop {I - numeral segundo "Condiciones”, con un trtulo que debera

Cairera 24C No, 54 - 47 Sur
Commnutador 730 0000
vawwsubsedsurgovios

Codigo Postal: 110621
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contener de manera abreviada la clase de riesgo a asegurar y el Numero de prérroga, adicion ylo 4
modificacion contractual que corresponda’. En caso dé no estar habilitado el cargue de las garantias

" en la plataforma, debera presentar dichos documentos (Pohzas) a ia Direccién de Contratacion de
la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

9. Garantizar el no uso del nombre de la Subred Sur en actlwdades de publumdad comunicados de'
prensa, a\nsos comerciales o similares, sin ia expresa autorizacion escr[ta de la Subred Sur.

10. Garantlzar no acceder a petlmones o amenazas de quienes actien por fuera de la Ley con el fin de -
obligarlo a hacer u omitir algun acto.o hecho. En caso de gue durante la ejecucion del presente
contrato reciba tales peticiones o amenazas, debera informarlo inmediatamente a la Subred Sur, y
a tas demas autorldades competentes para que se adopten las medidas correctuvas que fueren
necesarias. :

11. Suscribir las adlmones y prorrogas gue se llegaren a presentar durante la ejecucion del contrato de
conformidad a las necesidades cuando asi se requiere. A fin de evitar la paralizacion o la afectacion
grave del servicio publico de salud acargo de la Subred Sur E.S.E, y asegurar la inmediata, continua
y adecuada prestacion del seryicio” la entidad podra prorrogar unitateralmente eI contrato. (articulos

14 y 16 Ley 80 de 1993 "Clausulas exorbltantes") :

12 Presentar mensualmente al Super\nsor los informes de avance de ejecucion de’ las obhgamones
contractuales y periédicamente cuando el Supervisor lo exija hasta la terminacion del contrato,
anexando los archivos y documentos correspondientes, en cumplimiento. del objeto contractual,
ademas partlmpar de las reuniones, actividades y/o requenmientos programados por.la Subred
Integrada de Servicios, de Salud Sur ES.E.- : .

13. Mantener indemne por cualquier concepto a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
de cualguier reclamacién proveniente de terceros que tenga como causa las actuaciones del
Contratlsta en desarrollo del objeto contractual .

14. Exonerar a la SUBRED SUR de toda responsabihdad civit, penal comerclal contractual y
extracontractual por Ias fallas que. presente el Contratista en el desarrollo de la ejecuc1én del objeto
: contractual :

15. Mantener los premos durante Ia ejecucmn del contrato ssempre Y cuando eI bien y/o servicio no
presente desabastecimiento en el mercado local y nacional, desequilibrio econémico debidamente
soportado (conforme a las’ reglas jurlsprudenmales existentes sobre la materia), entre otras

~ causales; para lo cual el contratista se obllga a radicar ante el Super\nsor del Contrato la solicitud
para que se realice la modificacién a la que hubiere Iugar ante la Direccidn de Contratacion.

16. Asumir los costos directos e indirectos, impuestos, tasas, pélizas, contribuciones, ademas del
' serviciode transporte Iog;stlca y embalaje que se presenten con ocasion al desarrolio del contrato.

17. Las empresas tercerizadas deberan estar artlculadas con los estandares de-acreditacién, Estandar
101 (GER 12). La empresa tercerizada. debe garantizar la participacion en los planes de
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados con su respectivo seguimiento, asi mismo dar
aplicacion -a' la Gestion de Competencias Estandar 108 (TH5) con la verificacion de dichas’
competencias al personal al ingreso, durante el desarrollo de las actlwdades con perlodmldad anual,

y las estrategias de fortalecimiento. (Si Aphca) : |

18. En general, las que se desprendan dela naturaleza del contrato y disponga el Super\nsor designado,
SIempre que esten dentro de sus facultades y se enmarquen dentro del objeto del contrato.

L o
. P I

Carera 24 No, 54 - 47 Sur 3 s . s
Conmetador 730 0000 Secretaria da Salud
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19. Cumpllr can las F’olfticas de Segur:dad de !a Informacuén establemdas por et contratante para el
cumpllmlento de sus obligaciones.

. B) ESPECIFICAS

3. - Proveer sistemas mteilgentes conforme al ob;eto contractual personahzando horarios segtin la
dasponlb:lidad de los servicios ofertados por fa Subred mtegrada de servicios de salud Sur E.S. E.
que sean escalables para manejar el creCImlento enla’ demanda de interacciones y capac:dad
para soportar picos de actividad, sin degradar a calidad del serviclo. . .

4. Integraruna piataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cance1ar ¥ reprogramar citas
a través de WhatsApp, .correo-electronico, llamadas telefonicas, pagina web y ofros canales de

~atenc[én garantizando una experiencia uniforme en todos [os puntos de- contacto. Servicio
disponible de lunes a viernes de 6 AM a 7-PM y sabados de 7 AM a 1 PM. Asimismo, implementar
un sistema de recordatorios automatacos a traves de SMS, WhatsApp, llamadas telefénicas y
correc electronico. :

5. Implementar campafias de sallda contacto proact:vo con Ios pacientes para agendar citas en _
“programas de promocién y prevencion, coordinacion de citas para los pacientes en rutas de salud

" especificas por ciclos: de vnda gest;én de citas en tram|te y demas necemdades de contactab:iidad '
de la Subred. o :

6. Realizar la automahzamén de Tareas Repetatwas Uso de mtehgencaa artaf;mai para manejar
solicitudes comunes y liberar tiempo, mejorando la eficiencia y fa calidad del servicio.

7. Realizar Seguimiento y Andlisis de Desempefio y datos, mediante el Uso de métricas y KPIs para
evaluar y mejorar oontmuamente el 'servicio, asegurando altos estandares de calidad para

. identificar patrones y areas de mejora en el servicio.
8. Asegurar el almacenamiento de la informacién en sus propios servidores, garantizando el
cumplimiento de la politica de segurldad informatica y de la informacién. Adicionaimente, se
" implementara un sistema de respaldos (backups) con una periodicidad de 6 horas asegurando
que, en caso de una falla, la informacién esté disponible y protegida. .
9. Entregar a’la Subred Integrada de Servicios: de Salud Sur E.S.E., la informacion: de todos los
' _reg:stros de llamadas, requerimientos, grabaciones, soportes y. demas informacion recopilada
durante 'la ejecucion del contrato; en medio magnético y en formato estandar que permita su
utilizacién para integrarla a bases de datos o sistemas de la Subred !ntegrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E.

10. Garantizar la conectividad con las dtferentes p!ataformas mformétzcas de la -Subred. Integrada de -
Servicios de Sajud Sur, a través de canales dedicados hama los ser\ndores de! sastema informacién,
teniendo en cuenta que son sistemas multisede.

11. As:gnar roles de acceso al.sistema de informacion garantizando que se reallce de acuerdo con los

" principios de seguridad y control, permitiendo. tinicamente el acceso autorizado segtn el rol y las
responsabilidades de cada usuario, y actuallzando los perm;sos de acceso cuando sea necesario
para mitigar riesgos de seguridad. .

12. Los agentes del Contact Center -deben conocer al’ detalle ias modalldades de contratacién y
requisitos de cada contrato ¢on'cada una de las Entidad Administradora de Pianes de Beneficios
EAPB para la Subred lntegrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., para lo cual la Subred entregara -
la matriz especifica de contrataclén de cada ‘Entidad- Adm:mstradora de PEanes de Benef;csos
(EAPR). : : ‘ .

. h Sacretarla de Salud
Subred Integrada de Sarvicios de Salud

Corera 24C No. 54 - 47 8ur ¢
Conerutador 7300000 - |
wiw subredsur gev.co E
Céddlgo Postat 110521 Sur E.5.E. ALCALDIA bAAVUR
Ceniros Sessind DE POGOTA DG
Sandien, Destieg Hechudo :

yPusplls- ol Vetalrmosa.
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13, Garantizar que se atiendan y se tipifiquen las gestiones realizadas en el 100% de las interacciones -
recibidas, se debe garantizar usuarios de gestion individual. El software para la base de datos de
tipificacion de llamadas debera ser suministrado por el contratista.

14. Proporcionar soporte técnico dedicado para resolver répidamente cualguier mconvemente junto
con capacitacion continua para el personal de la Subred en el uso eficiente de la plataforma, el |
alcance de este soporte llega hasta la tecnologia propia del Contact center.

15. Reportar a las mesas de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E,, las

"~ fallas generadas en [os sistemas dé informacion de la Subred Sur, asl como las posibles fallas
\ .presentadas en la conectividad, este reporte se realiza a través de la pagina de la mesa de
servicios. _

16. Implementar protocolos de atenmén al pac:ente para garantizar un seérvicio de calidad, con -
monitoreo constante para optimizar. los procesos y mejorar fa satisfaccion del paciente. '

17. Garantizar el suministro oportuno y completo del servicio de acuerdo con la sohmtud realizada por
el usuario, con la calidad y las especificaciones técnicas presentadas

18. Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente
documentado y probado por lo menos dos veces al afio. El plan de contingencia y continuidad del
servicio contratado debe ser cemflcado por la oflcma de Sistemas TICS de la Subred Integrada de
.Servicios de Salud Sur E.S.E. :

19. El servicio debera tener la capacidad’ de soportar todas las transacciones por medio de los-canales
establecidos, para ello, deberan contar con una p]aneacaon de los requerlmlentos de agentes para
el servicio. :

20. Disponer de la cantldad sufucrente de.agentes de atenmon aL usuario para ‘el agendamlento %
gestion de citas medicas.

21. El contratista dispondra de minimo un Director Operativo, por cada vemte (20) agentes, que estaran
encargados de monitorear el desempeno d:ario del Contact Center, asegurando el cumplimiento
de los objetivos y estandares de calidad. A-su vez, coordinar y supervisar el traba;o de los equipos

. de agentes para garantizar un servicio eficiente y de alta calidad.

22. Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el segmmiento del proceso vy
garantizar el correcto funcionamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores eficientes
coordinando la programacion de citas para garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

23. Garantizar que el personal dispuesto por el contrausta deberé ser exclus;vo para la atencién de las
lineas y campafias de la subred sur.

24. Desarrollar procescs de Formacion v capamtamon constante para los agentes dispuestos para la
operacion “del servicio, en temas de operatividad, calidad, confidencialidad y manejo de datos
sensibles, asegurando el cumpllmtento de todas las leyes y regulaciones apllcables ' '

25. Contar con politica de Proteccion de Datos y certificar el cumplimiento con normativas de privacidad
¥ seguridad de la informacién, garant|zando la- confidencialidad de los datos de los pacientes,
cumpliendo con las leyes colombiana establecidas Ley. 1581 del 2012 y Decreto 1377 de 2013.

26. Suscribircon la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E:; un acuerdo de confidencialidad

_de la informacién que se'va-a manejar en la operacién. Asi mismo se dara a conocer el Acuerdo
de Confidencialidad al personal vinculado para la prestacién del servicio. Se debera contar con
mecanismos de supervision periddica del trabajo que realiza el personal y de los procedimientos
empleados en el desarrollo de las labores; asi como procedimientos disciplinarios para los
empleados que violan las polfticas y procedimientos de seguridad de la organizacion. '

Caetera 24C Ne. 34 - 47 Sur
Cormitkador 730 0000
wanw subrediurgov.os

Codign Postat 110621

ALGALDIA MAYOR
DE BGGOTA DG, -

-"' Secretaria ds Salud T
L Subred Integrada de S:rvicios e Salud
SurES.E. -
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27 Dlsponer de estaciones de trabajo con equlpo de cémputo por agente con las siguientes
caracteristicas minimas (sistema operativo Windows 10 pro, terminal server, RAM de 8 Gb, SSD

- 250 Gb, Procesador Core |5 Ultima generacién). Asi como el cumplimiento de la normatividad en

lo referente a seguridad en el trabajo. Cada estacion debe garantizar acceso a Internet en todos

- los computadores y que estén interconectados con una red LAN, asignados a la,operacion. '

28. Asumir los gastos de instalaciones, equupos y su mantemmlento asi como los del personal
requerldo para la prestacién del servicio.

. 29. Presentar el cronograma de implementacién del servicio y proyecc:!ones de serwc:o a partlr de la

firma del acta de inicio del contrato

30. Cumplir ios acuerdos de nivel de servicio descritos a continuagion::

F6rmu|a'

Criterio | Descripcion -
d =
gg]%, : Namero de horas de dispoaibilldad real dela plataforma en el mes*1 0o
o s .27 Nimero de horas pactadas contractualmente
Disponibifidad El Numero de horas contratados corresponde a la
de : 2 cantidad de horas en el horario de operacién durante
plataforma: cada mes (Horario establecido de lunes a sabado de tas

6:00 a las 19:00 Horas.

i

| 5%< [c=30%:
Tiempo .de
atencion
canales: ‘
Incumplimiento
Ic'en el tiempo
de atencidn de
las  llamadas
telefénicas. -

. Promedlo llamadas telefomcas

L= Z(tlempo de atencmn) /n)

i=i

Donde n= nimero de rembldas mc!uyendo Ilamadas

.abandonadas

:Ta—20 segundos para canal telefonico

El tlempo de atencuﬁn es eE tierpo que transcurre entre
la recepcién de la iiamada y Ta pnmera respuesta del

‘ Agente

Cattera 24C No. 54 - 47 Sy

Conmiado: 730 0000 | . . St<retaria'de Sahsd
i ubTed UL giv.Cn ! Subred integrada d= Serviciox de Salud .
cé.dlgnmtml&u . % ) SurE.5.E. R

Cenirms e Salod
Sarthan Desliv,

¥ Pasquita - ospiat Vista Hesmata o
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n

Promedio transacciones = Z(tiempo de atenci6uii) /n)

Asignacion de
cita 7 minutos.

Cancelacién |
cita -4
- minutos
" Reasignacion
de

de

-¢ita
minutos
Informacion
general 4

‘minutos.

Para servicios chat;

10

=1
<30%: Donde n= numero de transacciones recibidas,
Tiempo - de "incluyendo los chats atendidos y-abandonados.
| atencién ) SRR
canales: ‘ S
Incumplimiento ‘Ta=60 segundos para canal chat,
Ic-en el tiempo - BT :
‘de  contacto El tiempo de atencién es el tiempo que transcurre entre
por Chat la recepcion de la SO|ICltud de chat y ia primera respuesta
del Agente,
‘ o Promedlo llamadas telefomcas outbound
Tiempo de | 1c230%:
atencién. Z(tlempo de atencxon) /n)
canales: : .
Incumplimiento . Donde n= namero de outbound mcluyendo Hamadas
Ic en el tiempo : abandonadas
de atencién |
para la gestién Ta= 72 horas para casos Cl‘ithOS _
de peticiones.” - 24 horas casos con criticidad media
, *6 horas baja criticidad :
El tiempo de atencion de gestion, es el tiempo que
.| transcurre entre Ja recepcion de la - peticion y la
resolucion de la misma.
Abandono - de | <4% Cantidad de llamadas que no fueron contestadas luego
llamadas | de ser transferidas por eI EVR aun agente Iuego de 20
después - del segundos : : . ,
~umbral de 20 '
segundos N .
AHT Para " Linea ‘ § - _
telefénica: Tiempo transcurrido desde que es contestada la llamada

por el agente de Contact Center que da respuesta a la
necesidad del usuario. -

Subred Integrada de Servicios de Salud ' '
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¢ Asignacién de T PR
cita AQ | e T e
minutos | ' ' '
s Cancelacién '
de -cita 6
- minutos
+ Reasignaciéon
de cita 10
minutos.
Informacion
L -generaiaminutos , D S
| Quejas sobre’ R R
gl servicio del '02%<PQRSyDP ' T T e
Centro .. de|<=04% Incumphmaento
Contacto - ‘ #de quejas recibidas delServ:cm de Centro de Contacto

# total de transaccmnes
* 100

Las quejas remb;das sobre el servicio de centro de

contacto no: mchyen ias quejas " atribuibles a los

procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitir al

IR Proveedor las quejas relacionadas con el Servicio de
AR { Centro de Contacto que reciba directamente.

PQRS: Peiiciones, QUejas y.Reclamlos B
DP: Derechos de Peticion

Promedio  del |

nivel - de

satisfaccion : S - S 7

de los | s <3,2: 10% e s :Z(resultado-nivel de satisfacciéni) /n)-

ciudadanos , SR i=1 B _

con el servicio: : o . ' - ' :

s o o " .| Siendo n=" nimero de evaluaciones ‘del nivel de

‘ ' | satisfaccién de los ciudadanos con el servicio. Para

calcular el indicador, el Proveedor plantea una
metodologia para recoger la calification, que debe
normalizar a-una escala de 1 a 5 donde. 1 es el menor
nivel de - satasfacc;on y 5 es el maximo nivel de

' - . satisfaccion. - L .

Eficacia: <980% .-

teléfono, Chat e
IE ~’| Mide el porcentaje
| de atencidn de’los | . - :
< |canalesenrelacion | -  Cantidad de transacciones atendidas

. : : ———— +100%
4. | con la cantidad de | ‘Cantidad de transactiones entrantes :
{ransacciones ) S .

entra_ntes

. H .
‘Catrvra 24C No. 54 - 47 Sur l oL LT A
+ Conmutader 7300000 i Segretaria de Salud
+ wwrsubredsirgoicn Subred Integrada de Servicios de Salud
Céalige Postal: 110621 SUTESE.
' ! Caniron doSakut lanareeh,
Modhuedn

. Sandan Destien, :
¥ Pasquilfa - Bagpitei VislaFlrmoss
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Resolucidén de. | < 69% _ : . :

la' gestion de | Mide el porcentaje | - Cantidad de peticiones resueltas
peticiones. | de resolucién de la |- Cantidad de peticiones solicitadas
gestion de los '
canales en relacién
con la cantidad de
transacciones
entrantes.

x 100%

Nota 1 En caso de mcumphm|ent0 por fallas en el servicio, el proveedor debera elaborar un plan de
mejoramiento que incluya, entre otras acciones, medidas de compensacion para el usuario, si corresponde.
Esto puede incluir la comunicacion o aclaracion de la situacion al usuario. El ptan deberd implementarse -
enel SIgwente perfodo para corregir las def;clenmas detectadas. .

Nota 2: La.etapa de adecuacion e |mp1ementac:|on para el funcionamiento del Contact Center, sera
asumida por el contratista y en ninguno de los casos se generaré. un costo adicional para la Subred Sur_
E.S.E., toda vez que el inicio formal del Contrato se dard a partir. dela suscripcion del acta de inicio de
e;ecumon de este, previo cumpllm|ento de los requnsntos de Iegahzaclon y exped;mén de registro
presupuestal y aprobamon de polizas., ‘ e TN

31 EI sistema debe arrojar Ios reportes Automatic Contact DIStI’EbUthh ACD y Contact Center y permitir
parametrizar los reportes y obtener estadisticas generacfas por el flujo de lamadas que considere,

entre ofros aspectos: ' . ‘ :
- Lidmadas en linga

[lamadas del titimo dia :

Liamadas fuera del -horario estab!emdo '

Llamadas en horario habil '

Llamadas entfantes - -

Llamadas abandonadas

Llamadas contestadas

Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio

Nivel de servicio % '
- 10. Nivel de abandono % -

11. Tiempo promedio de abandono ST

A2. Tiempo promedio de.la [Iamada contestada

13. Llamadas salientes’ o

14. Tiempo promedio de conversacién por asesory generai .

15. Velocidad promedio de llamada atendlda ‘ s

16. Ocupacion Inbound % ¢ : o B

17. Ocupacién Qutbound % . o

18. Tipificacion de las llamadas (Para qué IIama cada tlpo de usuario y para qué prc:ducto)

19. Reporte de preguntas frecuentes atendidas, las cuales deberan ser actualizadas permanentemente

20. Citas asignadas-por servicio, USS y total Subred.
- 21. Citas Canceladas por servicio, USS y total Subred

} Secretarfe de Satud . :
Subred Integrada de Sesviclos de Salud.
SurE.S5.E. . .

o
San s Detting, Mochielo|
¥ Pasqud’a - Hosptel Vista Hesirgss
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Conmasador 730 6000
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' 22. Citas Reprogramadas por.servicio, USS y total Subred e
23. Citas en citas en trémite por servicio, USS y total Subred . -
24. Numero de mensajes de recordacién por sérvicio; USS y total Subred
25. Numero de mensajes pedagdgicos por servicio, USS y total Subred -
26, Infarme de reiteratividad {promedio de intentos de marcacién del mismo numero teEefonlco)
27. Informe de numero de citas assgnadas por chat por servscuo USS y total Subred
28. Tiempo de atencién de chat . Lo
29, Tipificacion de chat atendidos. por servac:o USS y totai Subred
30. Tiempo de contacto de! chat i
31. Numero de chat sin atender
. - 32. Numero de errores de asignacion de C|tas medicas
¢ - 33. Errores de captamon de Clta en tramlte vt
32, Disponer de reportes d|araos semanales y: mensuaies de Ia operamon La entrega de dichos
reportes sera acordacia por ias partes (sobre aspectos operatwos y de’ geshon del objeto
contractual).
33. Implementar - encuestas post~semc|o para obtener feedback y realizar ajustes necesarlos
asegurando que el servac:o se adapte continuamente a las. necesmiades y expectativas de los
© | pacientes, ' ceo
- 34. Permitir a la Subred Entegrada de Servac:os de Salud Sur ES.E, realrzar actmdades de control y
. vigilancia'contractual y/o audltorias técmcas a sus anstalacuones y equipos con el fin de verlﬂcar la
eficiente ejecucién del contrato;
35. Contar con procesos, procedimientos y protocolos que perrmtan articuEarse con fos estabiemdos a
. nivel de la Subred Sur, as! como la adherencia a los mismos.
36. Se realizara backups de los archivos grabados deben identificar, el usuario que onglno la Hamada :
‘ numero de origen de la llamada y fecha. Se deberad mantener estos archivos bajo custodia por-el
“término de duracién y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses. Una vez
liquidado el contrato, se procedera con la entrega a la Subred Integrada de Servicios ‘de Salud Sur
E.S.E., de los BACKUPS en discos duros de la informacién almacenada en los servidores del -
contrat:sta Asi mismo, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., deberad poder
escuchar las grabaciones realizadas con ocasion de la prestacién del servicio y para su
identificacion podra usar el moter de.blsqueda que permmré consultar por gestor rango. de
tlempos fechas, tlpo de campafia, entre otros . .

37. Entregar el acceso a la ;nformamén al f[nallzar el contrato una vez concluido el contra‘to el
proveedor debera asegurar el acceso a toda la informacién almacenada, permltlendo su
recuperacién por parte del contratante o la transferencia segira a los servidores que éste designe.
Esto debera realizarse sin inCUl’I’Ir en. costos ad|c1onales y garantlzando la contlnwdad en el
resguardo de la informacién. - ‘ :

38, Mantener ei pFGCIO del serv:mo durante la e;ecumon dei contrato

p :
S

C) AMBIENTALES COMPRAS PUBLICAS SOSTENIBLES RN PR

1. lmpiementar la gestion de residuos (ordlnar;os orgénlcos aprovechabies RAEES y pehgrosos)
. generados durante la e;ecuc:on del contrato : .

Catrora 4E No.54 - 47 Sur 1 I
Conmiador 70O000 | g Secratarfa de Saluc
v ubredititgeran - | Subrad Integrada de Servicios de S3lud =
Ceeiger Postit 158624 3 | SurES.E, ALGALDIA MAYOR

DE 8GGOTA DG.

. oo Modose . -
3 Osglfa - mmvmmm
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2. El contratista se compromete a cumplir. con los requisitos y normatwa establemdos en seguridad,

calidad, salud y saneamiento ambigntal.

‘3. Garantizar la minimizacién de los residuos, consumo energético, recursos y demas factores que
generen a corto, mediano y largo plazo impactos negativos en la salud y medio-ambiente.

4. E 6ontratisfa se obliga para sus.entregables en fisico (Enformes,‘actas y demaéas) utilizar impresién
a doble cara, en papel que tenga alguna de las siguientes caracteristicas (i} estar certificado en
sello ambiental, (E_i) debe ser papel reciclado o ecoldgico. (i) proveniente de fuentes forestales

sostenibles.

5. Adgquirir productos que permltan redumr los reSIduos productos recargables reutlllzabies de Iarga

duracion y faciimente reparabtes

6. El contratista debera utliazar equos con mayor eﬂCIenCIa y rendlmlento en consumo energenco

Pagina 23 de 24
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11. AVALES QUE AUTORIZAN LA CONTRATACE@N:

NOMBRE COMPLETO: - | Gloria Maritza Pinilla
"PRIMER AVAL: | CARGO O ACTIVIDAD; . Di;e'g't'p‘réifde‘émbulatbrio's '
DIRECTOR O JEFE DE | : : e :
-OFICINA ASESORA. _
| FIRMA:
NOMBRE COMPLETO: Afdrea Lépez Guerrero - |
‘ ‘ : o A .| Jefe Oflcma de Pammpamén comunitaria vy
PRIMER AVAL: ~ | CARGO O ACTIVIDAD:. | e ricio al ciudadanp. -
DIRECTOR O JEFE DE
OFICINA ASESORA - .
FIRMA:
NOMBRE COMPLETO: Edna Rocio RinCéh Roldan
| PRIMER AVAL: - ‘CARGO .0 ACTIVIDADI: =+ Jefe oficina de sistemas de Informacién TIC (E)A
DIRECTOR O JEFE DE | .
OFICINA ASESORA S
: FIRMA:
Carrera 240 No, 5% - 47 Sur | : .
g ] TS st 2
Odporomserttezt | SUTEAE o ALGALDIA MAYOR
i B DE BOGOTA DT,
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o MBRE COMPLETO: | Viviana Marcela Clavi
SEGUNDO AVAL: NOMBRE CO PLETOI | | Viviana Marcee.lCEavuo‘
SUBGERENTE O e ' ‘ Co

GERENTE (EN CASO CARGO O ACTIVIDAD: . |Gerente
DE OFICINA e — S
ASESORA) FIRMA:

- PROYECTO: |

REFERENTE TECN!CO DEL PROCESO AREA U OFlCENA

Carrera 24CHo 54 - 47 5w’ : ' ‘
Cmnm:d‘:;‘m 00cQ . Secretaria de Satud
whpw subreiLgven ) Subred Integrada de Servicies de Salud
Cbt!igo?'{mﬂt 19821 } ; surlE 5.E. T . ]
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Codigo Postat: 110621

'SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD SUR ES.E

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SALUG

INVITACION A COTIZAR CO-CBS-FT-31 V4

PROCESO DE SELECCION - INVITACION A COTIZAR

No. IC 096-2024

OBJETO

“PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR
E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES,
APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD,
CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.”

PRESUPUESTO
MIL CIENTO SETENTA MILLONES DE PESOS M/CTE ($1.170.000.000)

En esta invitacion se describen aspectos juridicos, técnicos, financieros, de experiencia, econdémicos,
contractuales y cumplimiento, entre otros, que la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
considera que el Oferente debe tener en cuenta para elaborar y presentar su propuesta. El contenido
de esta invitacion debe ser interpretado integramente. Los titulos utilizados son orientadores y no
afectan las exigencias en ella.

1. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

1.1. RECOMENDACIONES

Las condiciones generales del presente proceso fueron elaboradas teniendo en cuenta los
postulados contenidos en el Acuerdo No. 20 del 18 de abril de 2018 “Estatuto de la SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E”, el Estatuto de Contratacion compilado
mediante Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de 2021, el Manual de Contratacion Version CO-
CBS-MA-01 V3, actualizado mediante Resolucion No. 702 del 23 de junio de 2022, Decreto Ley 019
de 2012, y demas normas que la modifican, complementan o adicionen, con arreglo a los principios
de la funcién administrativa, tal como lo establece el articulo 952 de la Ley 1474 de 2011 que
modifica el inciso 2° del literal c) del numeral 4 del articulo 2° de la Ley 1150 de 2007, asi como las
disposiciones del Cddigo Civil y Codigo de Comercio que le sean aplicables.

Teniendo en cuenta el objeto y la cuantia del proceso, la presente Invitacion se desarrollara a traves
de un proceso competitivo definido en el Manual de Contratacion como “INVITACION A COTIZAR”.

Para la elaboracion de la propuesta se solicita seguir la metodologia sefialada en este documento,
con el objeto de obtener claridad y ofrecimientos de la misma indole que permitan una seleccion
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objetiva, transparente y responsable y asi evitar la declaratoria de desierta de esta seleccion, para
ello, es deber de los oferentes y proveedores interesados, colaborar en la construccion de los
presentes pliegos de condiciones y en la aplicacion de una sana critica constructiva que permita
satisfacer la necesidad del presente proceso.

De acuerdo con lo establecido en los Principios que regulan la Administracion Publica, el Estatuto
de Contratacion y el Manual de Contratacién de la Subred Sur E.S.E., el particular que contrata con
el Estado adquiere la calidad de colaborador del mismo en el logro de sus fines y, por lo tanto,
cumple una funcién social que implica obligaciones sin perjuicio de los derechos que la misma ley
les otorga. Igualmente, para efectos de la responsabilidad penal, los contratistas se consideran
particulares que cumplen funciones publicas en todo lo concerniente a la celebracion, ejecucion y
liquidacion del contrato, por lo tanto, estan sujetos a la responsabilidad que en esta materia sefiala
la ley para los servidores publicos.

Los proponentes deberan leer detenidamente las siguientes recomendaciones:

1. Leer detalladamente el estudio de la necesidad (estudios previos), los cuestionarios previstos en
la Plataforma SECOP II, los anexos para presentacién de ofertas, el anexo de condiciones
generales adicionales y cumplir con las reglas previstas para el mismo.

2. El Cronograma del proceso sera fijado mediante ANEXO 1 y en el pliego electrénico en la
plataforma Secop I, cualquier modificacién a la fecha limite para la presentacién de ofertas se
efectuara mediante Adenda en la plataforma.

3. Verificar permanentemente a través de la plataforma SECOP Il “www.colombiacompra.gov.co”,
link del presente proceso de seleccidn, todos los documentos que se generen con ocasion del
mismo, los cuales seran puestos a disposicién de los interesados a través del referido
mecanismo en el plazo fijado en el cronograma para el efecto. Por lo cual, es responsabilidad
exclusiva de los interesados conocer su contenido.

4. Los términos establecidos en el cronograma del presente proceso de seleccion, son perentorios
y preclusivos, motivo por el cual, cualquier solicitud presentada por fuera de los lapsos o canales
definidos para el efecto en la plataforma SECOP I, no sera tenida en cuenta por la Subred Sur
ESE.

5. Las propuestas presentadas son publicas y sélo existira confidencialidad o reserva de algun
documento especifico de las mismas, cuando la Constitucion o la ley lo establezca. Por tal razén,
los oferentes deberan indicar en la carta de presentacién de su propuesta cuales de los
documentos aportados son de caracter reservado e invocar la norma que ampara dicha reserva,
si el oferente no hace pronunciamiento expreso amparado en la ley o incluye textos de reserva
o confidencialidad sin soporte normativo se entenderan como no escritos.

6. Presentar desde el usuario del proponente la propuesta tanto para la verificacion de requisitos
habilitantes como para la evaluacion. No seran tenidas en cuenta aquellas propuestas que se
presenten desde una cuenta de usuario diferente.

7. Inscribir o crear en la cuenta de la plataforma SECOP Il la propuesta presentada por consorcio
0 union temporal, efectuada para la figura asociativa y no sélo como inscripcién de sus
integrantes a titulo de persona natural o juridica, conforme a los instructivos y tutoriales de la
plataforma SECOP II.

1.2 AVISO DE CONTROL SOCIAL
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La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., en aras de posibilitar y facilitar la
participacién de la comunidad, realiza invitacién a las veedurias ciudadanas, grupos de interés,
entre otros; para que participen del desarrollo del presente proceso, mediante la publicacion de
aviso de control social previamente en la plataforma SECORP II.

1.3. INTERPRETACION Y ACEPTACION.

Con la presentacién de la oferta electrénica, el proponente manifiesta que estudio el pliego de
condiciones y todos los documentos del proceso competitivo, que obtuvo las aclaraciones sobre las
estipulaciones que haya considerado inciertas o dudosas, que conoce la naturaleza de la obra, bien
0 servicio a contratar, su costo y su tiempo de ejecucion, que formuld su oferta de manera libre,
seria, precisa y coherente. Todos los documentos del proceso, se complementan mutuamente, de
tal manera que lo indicado en cada uno de ellos se entendera como indicado en todos.

Las interpretaciones o deducciones que el proponente haga de lo establecido en la presente
Invitacion a Cotizar, seran de su exclusiva responsabilidad. En consecuencia, la Subred Sur E.S.E.,
no sera responsable por descuidos, errores, omisiones, conjeturas, suposiciones, mala
interpretacion, ausencia de conocimiento de las guias de manejo del SECOP Il u otros hechos
desfavorables en que incurra el proponente y que puedan incidir en la elaboracion de su propuesta.

Para eventuales reclamaciones la Subred Sur E.S.E., no aceptara como excusa que el proponente
no se hubiere informado, ilustrado y documentado debidamente sobre los detalles del manejo de la
plataforma secop I, el cronograma establecido para el presente proceso y las condiciones bajo las
cuales sera ejecutado el objeto de la seleccidn.

En la propuesta no podran sefalarse condiciones diferentes a las establecidas en la Invitacion a
Cotizar En caso de hacerlo, se tendran por no escritas y, por lo tanto, prevaleceran las disposiciones
respectivas contenidas en este documento.

1.4 EXIMENTE DE RESPONSABILIDAD A LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD
SURE.S.E.

Cuando el proponente no llene los requisitos para participar o no retna las condiciones exigidas
para contratar, no adquiere derecho alguno y la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
no asume responsabilidad alguna.

El proponente debe elaborar su oferta por su cuenta y riesgo, de acuerdo con lo solicitado en el
presente documento y sus modificaciones e incluir dentro de ésta toda la informacién exigida. La
oferta junto con los ajustes que se puedan presentar por solicitud de la Subred Sur E.S.E., formara
parte integral del contrato, en las partes aceptadas por éste.

El hecho de que los oferentes no se familiaricen debidamente con los detalles y condiciones bajo
las cuales seran ejecutadas las obras, bienes o servicios a contratar, no se considerara como
excusa valida para posteriores reclamaciones.

o
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El oferente debera informarse de todas las regulaciones tributarias vigentes en Colombia; por lo
tanto, al preparar la oferta debera tener en cuenta todos los gastos legales, retencion en la fuente,
derecho e impuesta a que haya lugar por ley, que puedan afectar sus precios y hayan de causarse
durante la ejecucion del contrato.

1.5. LIMITACION A MI PYMES.

De conformidad con el numeral 3° del articulo 2.2.1.2.1.5.2. del Decreto 1082 de 2015, modificado
por el Decreto 1860 de 2021, dentro del mismo término establecido para realizar observaciones a
la invitacion publica, los interesados podran solicitar limitacion del mismo a mipymes, de acuerdo
con los criterios y requisitos establecidos en el articulo 2.2.1.2.4.2.2. y subsiguientes del Decreto
1082 de 2015, modificado igualmente por el Decreto 1860 de 2021, que establece:

"Articulo 2.2.1.2.4.2.2. Convocatorias limitadas a Mipyme. Las Entidades Estatales

independientemente de su régimen de contratacion, los patrimonios autébnomos constituidos por

Entidades Estatales y los particulares que ejecuten recursos publicos, deben limitar la

convocatoria de los Procesos de Contratacion con pluralidad de oferentes a las Mipyme

colombianas con minimo un (1) afio de existencia, cuando concurran /os siguientes requisitos:

1. El valor del Proceso de Contratacion sea menor a ciento veinticinco mil délares de los
Estados Unidos de América (US$125.000), liquidados con la tasa de cambio que para el efecto
determina cada dos anos el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

2. Se hayan recibido solicitudes de por lo menos dos (2) Mipyme colombianas para limitar la
convocatoria a Mipyme colombianas.

Las Entidades Estatales independientemente de su régimen de contratacion, los patrimonios
autonomos constituidos por Entidades Estatales y los particulares que ejecuten recursos publicos,
deben recibir estas solicitudes por lo menos un (1) dla habil antes de la expedicion del acto
administrativo de apertura, o el que haga sus veces de acuerdo con la normativa aplicable a
cada Proceso de Contratacion.

Tratandose de personas jurldicas, las solicitudes solo las podran realizar Mipyme, cuyo objeto
social les permita ejecutar el contrato relacionado con el proceso contractual.”

NOTA: Las cooperativas y demas entidades de economia solidaria, siempre que ostenten la
calidad de Mipyme, podran solidariamente participar en las convocatorias limitadas en las mismas
condiciones dispuestas en el articulo anterior.

“ARTICULO 2.2.1.2.4.2.3. Limitaciones territoriales. De conformidad con el parégrafo 1 del
articulo 12 de la Ley 1150 de 2007, las Entidades Estatales, independientemente de su régimen de
contratacion, los patrimonios autbnomos constituidos por Entidades Estatales y los particulares que
ejecuten recursos publicos, pueden realizar convocatorias limitadas a Mipyme colombianas que
tengan domicilio en los departamentos o municipios en donde se va a ejecutar el contrato. Cada
Mipyme debera acreditar su domicilio con los documentos a los que se refiere el siguiente articulo.
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ARTICULO 2.2.1.2.4.2.4. Acreditacién de requisitos para participar en convocatorias
limitadas. Las Mipyme colombianas deben acreditar que tiene el tamario empresarial establecido
por la ley de la siguiente manera:

1. Las personas naturales mediante certificacion expedida por ellos y un contador publico,
adjuntando copia del registro mercantil.

2. Las personas juridicas mediante certificacion expedida por el representante legal y el contador
o revisor fiscal, si estan obligados a tenerlo, adjuntando copia del certificado de existencia y
representacion legal expedido por la Camara de Comercio o por la autoridad competente para
expedir dicha certificacion.

Para la acreditacién deberan observarse los rangos de clasificacion empresarial establecidos de
conformidad con la Ley 590 de 2000 y el Decreto 1074 de 2015, o las normas que lo modifiquen,
sustituyan o complementen.

PARAGRAFO 1. En todo caso, las Mipyme también podran acreditar esta condicion con la copia
del certificado del Registro Unico de Proponentes, el cual debera encontrarse vigente y en firme al
momento de su presentacion.

PARAGRAFO 2. Para efectos de la limitacién a Mipyme, los proponentes aportaran la copia del
registro mercantil, del certificado de existencia y representacion legal o del Registro Unico de
Proponentes, segun corresponda conforme a las reglas precedentes, con una fecha de maximo
sesenta (60) dias calendario anteriores a la prevista en el cronograma del Proceso de Contratacion
para el inicio del plazo para solicitar la convocatoria limitada.

PARAGRAFO 3. En las convocatorias limitadas, las Entidades Estatales independientemente de
su régimen de contratacion, los patrimonios autbnomos constituidos por Entidades Estatales y los
particulares que ejecuten recursos publicos, solo deberan aceptar las ofertas de Mipyme o de
proponentes plurales integrados tnicamente por Mipyme.

PARAGRAFO 4. Los incentivos previstos en los articulos 2.2.1.2.4.2.2 y 2.2.1.2.4.2.3 de este
Decreto no excluyen la aplicacion de los criterios diferenciales para los emprendimientos y
empresas de mujeres en el sistema de compras publicas."”

1.6 PRESENTACION DE LA PROPUESTA

La propuesta y todos los documentos adjuntos a ella, seran presentados en idioma castellano y
mediante la plataforma Secop Il, por lo cual no se recibiran documentos en fisico en la Subred Sur
E.S.E., ni por correo electrénico.

Los documentos en un idioma distinto al castellano, deben ser presentados en su lengua original
junto con la traducclén al castellano. El Proponente puede presentar con la oferta una traduccion
simple al castellano. Si el Proponente resulta adjudicatario, debe presentar la traduccién oficial
al castellano de los documentos presentados en idioma extranjero.

Si la plataforma del SECOP Il presenta indisponibilidad, el proponente podra allegar su propuesta

QrmZKNo 54- 47$ur

- Secretaria de Salud
WWWMU'WW Subred Integrada de Servicios de Salud

Codipd Posta: 110621 SurE.S.E.

iNsALUD
Centros de Salud: Nazaretn,
SanJuan, Destino, Mochuelo

¥ Pasquila - Hospital Vista Hermasa



'SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

K
BOGOT/\ | DESALUD SURESE

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SALUG

T INVITACION A COTIZAR CO-CBS-FT-31 V4

al correo electrénico: necesidadesbys@subredsur.gov.co; con copia al correo electronico
administracionbys@subredsur.gov.co, adjuntando la debida certificacion de indisponibilidad de la
pagina. (Ver guia de indisponibilidad del SECOP Il) antes de la fecha y hora de cierre del proceso.

Vigencia de la propuesta: La propuesta debera estar vigente por el término de cuatro (4) meses,
contados a partir de la fecha de cierre del proceso.

Modificacion de la propuesta: La propuesta presentada podra ser reemplazada hasta antes del
cierre establecido en el cronograma, tanto en los archivos adjuntos como en el valor econémico
registrado inicialmente, segun la conveniencia de los Proponentes. Para ello se debera seguir las
instrucciones de la guia establecida por Colombia Compra Eficiente.

Retiro de la propuesta: Los proponentes podran retirar su propuesta antes de la hora y fecha de
cierre del proceso de seleccion, siguiendo las instrucciones establecidas en la guia presentada por
Colombia Compra Eficiente.

Impuestos: Con la presentacion de su oferta, el Proponente acepta que estaran a- su cargo
todos los impuestos establecidos por las diferentes autoridades en sus diferentes niveles que
afecten la celebracion, ejecucion, y liquidacion del Contrato, por lo cual deberan estar incluidos
dentro de los valores ofertados y detallados en el anexo técnico econémico dispuesto por la Subred
Sur E.S.E., dentro del presente proceso.

1.7 ANEXOS DE LA PROPUESTA

El proponente debera anexar a su propuesta los siguientes documentos diligenciados en formato
PDF:

e ANEXO 1 CARTA DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA

e ANEXO 2 COMPROMISO ETICO - AMBIENTAL

ANEXO 3 MODELO DE CERTIFICACION ACREDITANDO PAGO DE APORTES (ART.50 LEY

789/02)

ANEXO 4 CERTIFICADO DE INHABILIDAD E INCOMPATIBILIDADES

ANEXO 5 MODELO CONFORMACION UNION TEMPORAL (CUANDO APLIQUE)

ANEXO 6 MODELO CONFORMACION CONSORCIO (CUANDO APLIQUE)

ANEXO 7 COMPROMISO ANTICORRUPCION

ANEXO 8 SARLAFT (FORMULARIO UNICO DE CONOCIMIENTO PERSONAS NATURALES

Y JURIDICAS)

e ANEXO 9 DECLARACION DE PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS Y LA
FINANCIACION DEL TERRORISMO

e ANEXO 10 RELACION DE CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA
NATURAL (CUANDO APLIQUE)

e ANEXO 11 RELACION DE CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA
JURIDICA

o ANEXO 12 RELACION DE CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS CONSORCIOS
O UNIONES TEMPORALES (CUANDO APLIQUE)
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e ANEXO 13 ANEXO TECNICO ECONOMICO EN FORMATO EXCEL.

e ANEXO 14 DECLARACION JURAMENTADA DE NO IMPEDIMENTO Y/O CONFLICTO DE
INTERESES

e ANEXO 15 CRONOGRAMA DEL PROCESO

SE SOLICITA UNICAMENTE DILIGENCIAR LOS ARCHIVOS ANEXOS SIN MODIFICAR
MEMBRETES Y ESTRUCTURA, TODA VEZ QUE, CORRESPONDE A FORMATOS
ESTANDARIZADOS POR LA ENTIDAD

No obstante, si el proponente considera que es conveniente para complementar su propuesta,
podra anexar otra informacion adicional a la solicitada por la Subred Sur E.S.E., en los anexos o
formatos establecidos, haciendo referencia al formato que complementa en documento

independiente.

1.8 COMUNICACIONES O CORRESPONDENCIA (OBSERVACIONES).

Toda la correspondencia u observaciones que se genere con ocasién del presente proceso se
debera entregar mediante la plataforma Secop Il. Si la plataforma presenta indisponibilidad, el
proponente podra allegar sus observaciones al correo electronico:
necesidadesbys@subredsur.gov.co, con copia al correo electrénico
administracionbys@subredsur.gov.co, adjuntando la debida certificacién de indisponibilidad de la
pagina. (Ver guia de indisponibilidad del SECOP Il). En este caso, las observaciones deberan
enviarse dentro del horario laboral, es decir, de 7:30 am a 4:30 pm, de lunes a viernes, exceptuando
dias festivos y como maximo un dia habil antes de la fecha y hora de cierre del proceso. Las
respuestas a las observaciones seran publicadas en la plataforma Secop II.

Las comunicaciones deberan contener como minimo lo siguiente:

Identificacion clara de la peticion u observacion;

La identificacién de los anexos presentados con la comunicacion.

El asunto de la comunicacién y

En el caso de hacer uso del correo electrénico, Unicamente en caso de indisponibilidad del
Secop Il, se debe anexar el nUmero del proceso, el nombre del interesado o proponente, su
direccion fisica y electrénica, el teléfono de contacto y la constancia de indisponibilidad
segun guia de Colombia Compra Eficiente.

1.9 MODIFICACION A LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS EN LA INVITACION A COTIZAR

Cualquier modificacion o adicién a los documentos del proceso sera comunicada antes del cierre
de la Invitacion a Cotizar mediante la plataforma Secop Il a través de adenda, la cual podra modificar
el pliego electrénico.

El término de ampliacién del cierre y apertura de propuesta podra ser modificado, siempre que sea
necesario y se determinara en el mismo acto de ampliacién.
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NOTA: Las aclaraciones y respuestas a las observaciones presentadas por los proponentes durante
el proceso de seleccion tendran unicamente valor interpretativo.

1.10 RECEPCION DE PROPUESTAS, CIERRE DE LA INVITACION A COTIZAR Y APERTURA
DE SOBRES ELECTRONICOS

La Plataforma Secop Il, hara el cierre automatico de la recepcion de ofertas, segun el cronograma
del proceso contractual, inhabilitando esta opcién para los proponentes. Seguido al acto de cierre,
la plataforma Secop Il emite la constancia de manera automatica de la presentacion de las
propuestas y la entidad realizara la apertura de los sobres electronicos y publicara la lista de
oferentes con cada una de las propuestas.

Este tramite se realizara de acuerdo con los manuales de la plataforma SECOP Il, si a la fecha y
hora de cierre del proceso exite indisponibilidad del sistema, la Subred Sur E.S.E., aplicara la guia
de indisponibilidad del sistema del SECOP II.

No se aceptaran las propuestas que sean allegadas de manera parcial para aquellos procesos en
donde la adjudicacién sea total; tampoco se aceptan propuestas enviadas por correo, entregadas
en dependencias o areas o después de la hora fijada en los aspectos generales de la presente
Invitacion para el cierre del proceso selectivo.

Si solo se presenta una propuesta antes de la fecha y hora establecida para el cierre del proceso,
la entidad verificara el cumplimiento de los requisitos habilitantes del mismo y presentara el
respectivo informe.

NOTA: Sélo se admite una propuesta por oferente.

111 RESERVA DURANTE EL PROCESO DE EVALUACION, OBSERVACIONES Y
RESPUESTAS.

Durante el proceso de evaluacion de las propuestas, el mismo estara sujeto a reserva y no se
permitira la injerencia de ninguna persona diferente de los que realizan la evaluacién (Por lo cual la
evaluacién de las propuestas, tanto preliminar como definitiva, seran de conocimiento publico una
vez sea proferido y publicado el informe de habilitacion). El informe de evaluacion (preliminar y
definitivo), una vez firmado adquiere el caracter de documento publico y se pondra a disposicion de
los oferentes y de las personas en general.

La informacion relativa al analisis, aclaracién, evaluacidén y comparacion de las propuestas y la
recomendacion para la adjudicacién, no podra ser revelada a los proponentes ni a terceros hasta
su publicaciéon por parte de la Subred Sur E.S.E., para que los proponentes presenten las
observaciones correspondientes.

NOTA 1: La Subred Sur E.S.E., podra solicitar aclaracion y/o ampliacion de la informacion
presentada por el proponente para la acreditaciéon de las exigencias establecidas en la presente
Invitacion a Cotizar, en cualquier estado en que se encuentre el proceso de seleccion.
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Asi mismo, se reserva el derecho de verificar integralmente la autenticidad, exactitud y coherencia
de la informacién aportada por el proponente, pudiendo acudir para ello a las personas, empresas
o entidades respetivas de donde provenga la informacion.

Una vez efectuada la verificacion de los requisitos habilitantes, se publicara en la plataforma Secop
Il, el informe de verificacion preliminar (Juridico, Financiero, de Experiencia y Técnico), que
informara cuales proponentes se consideran no habilitados, concediéndose un término para que
presenten observaciones a dicho informe o subsanen la ausencia de requisitos o la falta de
documentos habilitantes.

NOTA 2: Cuando los proponentes considerados como no habilitados en el informe de verificacion
preliminar, no subsanen los requisitos o0 documentos no aportados inicialmente o no efectien en
debida forma las aclaraciones requeridas en el término previsto, la entidad procedera a declararlos
inhabilitados de manera definitiva y en consecuencia, sera rechazada su propuesta.

1.12 EVALUACION DE LAS PROPUESTAS

La SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., conforme a Resolucion N° 1200
de 30 de septiembre de 2021, estara encargada de verificar el cumplimiento de los requisitos
minimos, evaluar y calificar las propuestas recibidas a través de un comité evaluador, el cual se
designa de la siguiente manera:

VERIFICACION DE REQUISITOS HABILITANTES JURIDICOS: DIRECCION DE CONTRATACION
VERIFICACION DE REQUISITOS HABILITANTES FINANCIEROS: DIRECCION FINANCIERA
VERIFICACION DE REQUISITOS HABILITANTES TECNICOS, DE EXPERIENCIA Y
EVALUACION ECONOMICA: JUNTA DIRECTIVA - GERENCIA.

1.13 SISTEMA DE ELEGIBILIDAD DE PROPUESTA: La SUBRED INTEGRADA DE
SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., realizara la verificacion y evaluacion de los requisitos
habilitantes establecidos en la Invitacion y bajo la aplicacién de las reglas de subsanabilidad
contenidas en el presente documento, en la Ley 1150 de 2007 y el Decreto 1082 de 2015. Una vez
verificado el cumplimiento de los requisitos habilitantes, se procedera a habilitar la propuesta y
ocupara el primer orden de elegibilidad aquella que oferte a menor valor.

1.14 EVALUACION DE LAS PROPUESTAS, ACLARACIONES, PRECISIONES Y/O SOLICITUD
DE DOCUMENTOS DURANTE ESTE PERIODO

La SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., verificara y evaluara las ofertas
presentadas por los proponentes dentro del plazo comprendido EN EL CRONOGRAMA DE LA
PRESENTE INVITACION. (ANEXO CRONOGRAMA).

Dentro de este término y por escrito, el comité evaluador solicitara a los oferentes cuando asi sea
pertinente, que en el término perentorio que se le fije en la respectiva comunicacion, realicen las
aclaraciones, precisiones y/o alleguen los documentos que se le requieran, sin que por ello pueda
el proponente ADICIONAR O MODIFICAR las condiciones o caracteristicas de su propuesta, y la
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SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., no podra hacer variacion alguna
en las condiciones de la misma, o transgredir principios fundamentales que rigen la contratacion; lo
anterior, sin perjuicio de la aplicacion de las reglas de subsanabilidad establecidas en la Ley 1150
de 2007 y el Decreto 1082 de 2015.

Para efectos de la verificacion y evaluacion de requisitos habilitantes se tendran en cuenta las reglas
de subsanabilidad segun las cuales la ausencia de requisitos o la falta de documentos referentes a
la futura contratacion o al proponente, no necesarios para la comparacion de las propuestas no
serviran de titulo suficiente para el rechazo de los ofrecimientos hechos. La SUBRED INTEGRADA
DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., establecera un término preclusivo en la invitacion para
recibir los documentos subsanables, frente a cada uno de los requerimientos.

1.15 PRECIO ARTIFICIALMENTE BAJO

En el evento en el que el precio de una oferta, al momento de su evaluacion, no parezca suficiente
para garantizar una correcta ejecucion del contrato, de acuerdo con la informacion recogida durante
la etapa de planeacién y particularmente durante el estudio de mercado, la entidad aplicara los
parametros definidos en la Guia para el manejo de ofertas artificialmente bajas en procesos de
Contratacién de Colombia Compra Eficiente, como un criterio metodoldgico.

1.16 CORRECCIONES ARITMETICAS
La Entidad solo efectuara correcciones aritméticas originadas por:

A. Las operaciones aritméticas a que haya lugar en la propuesta econdmica, en caso de que exista
un error que surja de un calculo meramente aritmético cuando la operacion ha sido erréneamente
realizada.

B. El ajuste al peso ya sea por exceso o por defecto de los Precios Unitarios contenidos en la
propuesta econdémica y del valor del IVA, asi: cuando la fraccion decimal del peso sea igual o
superior a punto cinco (0.5) se aproximara por exceso al numero entero siguiente del peso y
cuando la fraccién decimal del peso sea inferior a punto cinco (0.5) se aproximara por defecto al
numero entero.

1.17 FACTORES DE DESEMPATE

En caso de empate entre varias propuestas que se encuentren en igualdad en el puntaje total, se
tendran en cuenta los factores de desempate que trae consigo el articulo 35 de la Ley 2069 de
2020, en su orden y de manera sucesiva y excluyente conforme a las siguientes reglas:

1. Se preferira la oferta de bienes o servicios nacionales frente a la oferta de bienes o servicios
extranjeros.

2. Se preferira la propuesta de la mujer cabeza de familia, mujeres victimas de la violencia
intrafamiliar o de la persona juridica en la cual participe o participen mayoritariamente; o, la de
un proponente plural constituido por mujeres cabeza de familia, mujeres victimas de violencia
intrafamiliar y/o personas juridicas en las cuales participe o participen mayoritariamente.
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Se preferira la propuesta presentada por el oferente que acredite en las condiciones
establecidas en la ley que por lo menos el diez por ciento (10%) de su némina esta en condicion
de discapacidad a la que se refiere la Ley 361 de 1997. Si la oferta es presentada por un
proponente plural, el integrante del oferente que acredite que el diez por ciento (10%) de su
nomina esta en condicidon de discapacidad en los términos del presente numeral, debe tener
una participacion de por lo menos el veinticinco por ciento (25%) en el consorcio, union temporal
o promesa de sociedad futura y aportar minimo el veinticinco por ciento (25%) de la experiencia
acreditada en la oferta.

Se preferira la propuesta presentada por el oferente que acredite la vinculacion en mayor
proporcion de personas mayores que no sean beneficiarios de la pension de vejez, familiar o de
sobrevivencia y que hayan cumplido el requisito de edad de pension establecido en la Ley.

Se preferira la propuesta presentada por el oferente que acredite, en las condiciones
establecidas en la ley, que por lo menos diez por ciento (10%) de su nébmina pertenece a
poblaciéon indigena, negra, afrocolombiana, raizal, palanquera, Rrom o gitanas.

Se preferira la propuesta de personas en proceso de reintegracion o reincorporacion o de la
persona juridica en la cual participe o participen mayoritariamente; o, la de un proponente plural
constituido por personas en proceso de reincorporacion, y/o personas juridicas en las cuales
participe o participen mayoritariamente.

Se preferira la oferta presentada por un proponente plural siempre que:

(a) esté conformado por al menos una madre cabeza de familia y/o una persona en proceso
de reincorporacion o reintegracion, o una persona juridica en la cual participe o participen
mayoritariamente, y, que tenga una participacion de por lo menos el veinticinco por ciento
(25%) en el proponente plural;

(b) la madre cabeza de familia, la persona en proceso de reincorporacion o reintegracion, o
la persona juridica aporte minimo el veinticinco por ciento (25%) de la experiencia
acreditada en la oferta; y

(c) ni la madre cabeza de familia o persona en proceso de reincorporacion o reintegracion,
ni la persona juridica, ni sus accionistas, socios 0 representantes legales sean
empleados, socios o0 accionistas de los miembros del proponente plural.

Se preferira la oferta presentada por una MiPymes o cooperativas o asociaciones mutuales; o
un proponente plural constituido por Mipymes, cooperativas o asociaciones mutuales.

Se preferira la oferta presentada por el proponente plural constituido por micro y/o pequefas
empresas, cooperativas o asociaciones mutuales.

Se preferira al oferente que acredite de acuerdo con sus estados financieros o informacion
contable con corte a 31 de diciembre del afio anterior, por lo menos el veinticinco por ciento
(25%) del total de pagos realizados a MiPymes, cooperativas o asociaciones mutuales por
concepto de proveeduria del oferente, realizados durante el afio anterior; o, la oferta presentada
por un proponente plural siempre que:

(a) esté conformado por al menos una MIPYME, cooperativa o asociacion mutual que tenga
una participacion de por lo menos el veinticinco por ciento (25%);

(b) la MIPYME, cooperativa o asociacion mutual aporte minimo el veinticinco por ciento
(25%) de la experiencia acreditada en la oferta; y

(c) ni la MIPYME, cooperativa o asociacion mutual ni sus accionistas, socios o
representantes legales sean empleados, socios o accionistas de los miembros del
proponente plural.
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11. Se preferira las empresas reconocidas y establecidas como Sociedad de Beneficio e Interés
Colectivo o Sociedad BIC, del segmento MIPYMES.
12. Se escogera la primera propuesta publicada en el Secop II.

PARAGRAFO 1. Los factores de desempate seran aplicables en el caso de las cooperativas y
asociaciones mutuales que cumplan con los criterios de clasificacion empresarial, definidos por el
Decreto 957 de 2019, priorizando aquellas que sean micro, pequefias o medianas.

PARAGRAFO 2. Para los criterios enunciados que involucren la vinculacion de capital humano, el
oferente debera acreditar una antigledad igual o mayor a un afio. Para los casos de constitucion
inferior a un afo se tendra en cuenta a aquellos trabajadores que hayan estado vinculados desde
el momento de constitucion de la misma.

PARAGRAFO 3. Cuando en el proceso de contratacion, en la adjudicacién hayan dos o mas ofertas
con el mismo valor ofertado por item; el mismo, sera adjudicado al oferente que haya ofertado la
mayor cantidad de item a menor valor. Esta condicion prima sobre las anteriores para estos casos.

1.18 ADJUDICACION DEL CONTRATO

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., previos los estudios correspondientes y el
analisis comparativo de las propuestas, basada en los aspectos juridicos, técnicos, de experiencia,
financieros y econdmicos, segun aplique, adjudicara el contrato o contratos derivados del presente
proceso competitivo, al proponente o a los proponentes cuya o cuyas propuestas se ajusten al
Pliego de Condiciones y que haya presentado el menor valor y/o los puntos obtenidos. La entidad
podra prorrogar o suspender el término de adjudicacién en los términos establecidos en el Decreto
1082 de 2015.

1.19 CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE PERFECCIONAMIENTO, LEGALIZACION Y
EJECUCION DEL CONTRATO

El contrato se entendera perfeccionado con la suscripcion del mismo en la plataforma electrénica
Secop |l, para la legalizacion del contrato se requerira que se efectie el correspondiente registro
presupuestal por parte de la Subred Sur ESE, cuando a ello haya lugar de acuerdo con la ley
organica de presupuesto y sus disposiciones complementarias.

Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato, el contratista debera:
Constituir la(s) garantia(s) que ampara(n) los riesgos propios de la etapa contractual a favor de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., la(s) cual(es) debera(n) ser cargada(s) en la
plataforma Secop Il para su aprobacion.

1.20 SUSCRIPCION DEL CONTRATO

La suscripcién del contrato se realizara a través de la aceptacion por parte del adjudicatario en la
plataforma Secop Il, quien debera suscribir el documento electénico dentro de los cinco (5) dias
habiles contados a partir de la adjudicacion.
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Cuando el adjudicatario sin justa causa se niegue a suscribir el contrato adjudicado, la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., podra adjudicar el contrato al Proponente calificado en
segundo lugar, siempre y cuando su propuesta sea igualmente favorable para la Subred Sur o
realizar contratacion directa, sin perjuicios de hacer efectivas las garantias que se hubiesen exigido
dentro del presente proceso de seleccion.

1.21 CAUSALES DE RECHAZO DE LAS OFERTAS.

Las propuestas seran rechazadas cuando se presente cualquiera de las siguientes situaciones:

Cuando el proponente se halle incurso en alguna de las causales de inhabilidad e
incompatibilidad para contratar establecidas en la Constitucion o en la Ley.

Cuando la propuesta sea presentada extemporaneamente luego de la fecha y hora exacta
sefalada para el cierre del proceso o la presente en sitio diferente al destinado en el SECOP
Il para la presentacién electrénica de la propuesta.

La presentacién de varias propuestas por parte del mismo proponente por si o por
interpuesta persona o la participaciéon de una misma persona en mas de una propuesta.
Cuando la propuesta sea presentada por personas juridicamente incapaces para obligarse
conforme a la normatividad aplicable en cada caso.

Cuando uno o mas socios de la persona juridica proponente, o su representante legal, sean
socios o representante legal de otra persona juridica oferente en este mismo proceso.
Cuando uno o0 mas socios de la persona juridica proponente, o su representante legal, se
presenten como personas naturales en este mismo proceso.

Cuando una sociedad extranjera se presente y su filial o subsidiaria, también presente oferta
invocando subordinacion de su casa matriz.

Cuando no se presente la documentacion establecida en la Invocacion de Subordinacion, o
esta no sea subsanada hasta en el término de traslado del informe de evaluacion.

Cuando el Representante Legal de la sociedad o de la unién temporal o consorcio, no se
encuentre debidamente autorizado para presentar la propuesta de acuerdo con los estatutos
sociales y no se haya subsanado este requisito en el término de traslado del informe de
evaluacion.

Cuando falte el documento de integracion del Consorcio o Unidon Temporal o su firma, o
cuando alguno de sus miembros, tratandose de personas juridicas no se encuentre
debidamente autorizado y no se haya subsanado este requisito en el término de traslado del
informe de evaluacion.

Cuando existan evidencias de que el proponente ha tratado de interferir o influenciar
indebidamente en el analisis de las propuestas, o la decision de adjudicacion.

Cuando se evidencie que la informacion presentada por el proponente no se ajusta a la
realidad, por contener datos tergiversados, alterados, contradictorios o tendientes a inducir
a error a la Entidad para obtener un mayor puntaje.

Cuando al momento de efectuar la evaluacion se adviertan presuntas falsedades en la
documentacion presentada por los oferentes.

Cuando se compruebe confabulacién y colusion entre los proponentes.

Cuando no se aporte la garantia de seriedad de la oferta, si aplica.
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e Cuando la oferta haya sido evaluada como no habil en los términos establecidos en el
presente pliego de condiciones y no se haya subsanado este requisito en el término de
traslado del informe de evaluacion correspondiente.

e Cuando la oferta econdémica no sea presentada en pesos colombianos.

o Cuando la oferta econdmica no contenga la descripcion técnica detallada del bien, servicio
u obra a contratar, o esta descripcion sea distinta o parcial a la requerida por la entidad.

e Cuando no se oferten todos los items que componen la oferta econdémica, salvo que la
adjudicacion sea parcial (por lotes o items).

e Cuando el Proponente no presente en SECOP Il su propuesta econémica o se modifique o
se presente incompleta o condicionada.

e Cuando existan diferentes valores en la oferta, entendiéndose como no congruencia de la
misma, o cuando los valores descritos en el cuestionario del Secop |l sean diferentes a las
del Anexo Técnico Econimico.

e Cuando la oferta econdmica supere el presupuesto oficial total o las tarifas cotizadas sean
superiores a las determinadas legalmente si a ello hubiere lugar.

e Cuando los valores unitarios ofertados superen los establecidos en el presupuesto oficial
siempre que estos hayan sido establecidos como precios techo por la entidad.

e Cuando el proponente condicione su propuesta.

o Cuando el proponente allegue su propuesta o documentos anexos a ella en idioma diferente
al castellano sin una traduccién simple de dicho documento.

¢ Cuando el proponente no responda de manera satisfactoria el requerimiento efectuado por
el evaluador en el término de traslado del informe de evaluacion respectivo y en
consecuencia no cumple con alguno de los aspectos, juridicos, de experiencia, financieros
y técnicos.

o Cuando el proponente en su oferta econémica no exprese valor alguno.

o Toda otra causa contemplada en las normas legales vigentes.

Presentar la propuesta mediante un perfil o usurario del Secop Il distinto al proponente, tanto
en participantes singulares o plurales. Lo anterior dado que la adjudicacion del proceso y
posterior celebracion del contrato se hara al usuario electrénico que presenta la oferta.

o Cuando el objeto social del Proponente o de los integrantes del Consorcio o Unién Temporal
que sean persona juridica, no guarde relacién con el objeto a contratar.

e urNo aportar en el término de traslado del informe de evaluacion, el documento de
constitucion del Consorcio o Uniéon Temporal, segun el caso, o sea presentado sin la
suscripcion de los integrantes, o no se designe el representante legal en el mismo, o que en
el mismo se impongan limitaciones al representante legal y este las exceda.

e Cuando el Proponente no cumpla con los requisitos minimos exigidos para la propuesta.

e Cuando el proponente haya presentado incumplimientos en contratos anteriores celebrados
con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

e Cuando no se presente la oferta segun los lineamientos de las guias de Colombia Compra
Eficiente.

e Cuando con la presentacion de la oferta, por considerarse un requisito puntuable, no se
adjunte el ANEXO TECNICO ECONOMICO, establecido por la Entidad.

NOTA: La ausencia de requisitos o la falta de documentos referentes a la futura contratacioén o al
proponente, no necesarios para la comparacion de las propuestas, no serviran de titulo suficiente
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para el rechazo de los ofrecimientos hechos. Se podran subsanar dentro del término establecido
por la Entidad para tal fin, las propuestas cuando:

- Los documentos aportados que puedan ser subsanados de acuerdo a la norma vigente y
la jurisprudencia y previstos en la presente Invitacién a Cotizar son aquellos que no afecten
la asignacion de puntaje, los cuales deberan ser allegados en el término que establezca la
Subred Sur, so pena de ser rechazada o inadmitida segun el caso.

Durante el término otorgado para subsanar la oferta, el proponente no podra acreditar
circunstancias ocurridas con posterioridad al cierre del proceso.

1.22 DECLARATORIA DE DESIERTA DEL PROCESO

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., declarara desierto el proceso cuando no se
presente oferta alguna, cuando ninguna de las propuestas presentadas se ajuste a la Invitacién a
Cotizar o, en general, cuando existan motivos que impidan la seleccion objetiva del Contratista,
mediante acto motivado, en el que se sefialaran expresa y detalladamente las razones que han
conducido a tomar tal decision.

2. INFORMACION DEL CONTRATO

2.1. REGIMEN CONTRACTUAL APLICABLE

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E (Empresa Social del Estado), presta servicios
integrales de salud de baja, mediana y alta complejidad y adelanta las acciones de promocion de la
salud y prevencién de la enfermedad a nivel individual y colectivo que le brindan al usuario una
atencion integral, fortaleciendo las acciones de autocuidado, mutuo cuidado y las intersectoriales
que fomenten acciones individuales y colectivas para incentivar estilos de vida saludable.

La Subred Sur E.S.E., es una categoria especial de Entidad Publica, descentralizada adscrita a la
Secretaria Distrital de Salud, dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia
administrativa. Dada su naturaleza juridica, podra discrecionalmente utilizar las clausulas
exorbitantes previstas en el Estatuto General de Contratacion de la Administracion Publica.

Para los procesos de adquisicion de bienes y/o servicios, la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E, se rige por el derecho Privado conforme a lo dispuesto en los articulos 194, 195 numeral
6y 197 de la Ley 100 de 1993; Cadigo Civil, Cédigo de Comercio y Manual de Contratacion de la
Subred Sur., sin embargo, podra incluir discrecionalmente las clausulas excepcionales al derecho
comun de modificacion, interpretacion, terminacion unilateral y caducidad cuando la naturaleza del
contrato asi lo requiera.

De conformidad con lo anterior, la presente invitacion se rige por el Estatuto de Contratacion de la
Subred Sur contenido en el Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de 2021 y por el Manual de
Contratacion Version CO-CBS-MA-01 V3, actualizado mediante Resolucién No. 702 del 23 de junio
de 2022.
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2.2 REGIMEN DE INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES

Los proponentes no podran encontrarse incursos dentro de alguna de las causales de inhabilidad o
incompatibilidad para contratar mencionadas en Ley 1474 de 2011, la Ley 1150 de 2007 y normas
concordantes en general, asi mismo, no debe estar reportado en el Boletin de Responsables
Fiscales vigente, publicado por la Contraloria General de la Republica, de acuerdo con lo previsto
en el numeral 4 del Articulo 42 de la Ley 1952 de 2019 (cédigo general disciplinario), en
concordancia con el Articulo 60 de la Ley 610 de 2000.

2.3. OBJETO:

PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR
E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES,
APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD,
CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.

2.3.1. CLASIFICADOR CODIGOS UNSPSC.
De acuerdo con los Cédigos Estandar de Productos y Servicios de Naciones Unidas (UNSPSC)

proporcionados por Colombia Compra Eficiente, el objeto contractual estd codificado como se
indica a continuacion.

83111507 - Servicios de buré de central de llamadas (" "call center™)
43231501 - Software de mesa de ayuda o centro de llamadas (call center)

Los codigos antes relacionados, son de referencia para el presente proceso de seleccion.
2.4 TIPO DE CONTRATO A CELEBRAR:

Por la descripcion del objeto estipulado, las actividades a realizar y las especificaciones sefialadas,
el contrato a celebrar es un Contrato de Prestacién de Servicios; ya que se debe garantizar la
contratacion de la Revisoria Fiscal para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., en
cumplimiento de la normatividad vigente.

De conformidad con el Estatuto de Contratacion contenido en el Acuerdo No. 135 del 26 de
noviembre de 2021, por medio del cual la Junta Directiva de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E., compila el Estatuto de Contratacion y su expedicidn deroga todas las normas que
le sean contrarias, en especial los Acuerdos 09 de 2017, Acuerdo 027 del 2017, Acuerdo 003 del 06
de febrero de 2019, Acuerdo 075 del 30 de julio de 2021 y el Acuerdo 115 del 29 de octubre de 2021
y en atencion a la modalidad de contratacion establecida en Manual de Contratacion de la Subred
Sur E.S.E., vigente, CAPITULO Il DE LAS MODALIDADES Y MECANISMOS DE SELECCION,
NUMERAL 8.8. MODALIDADES DE SELECCION. 8.8.21 POR LA CUANTIA: 8.8.2.1.1

(AfmZ%No 54- 47$ur

- Secretaria de Salud
WWMU'WW Subred Integrada de Servicios de Salud

Codipd Posta: 110621 SurE.S.E.

iNsALUD
Centros de Salud: Nazaretn,
SanJuan, Destino, Mochuelo

¥ Pasquila - Hospital Vista Hermasa



>
'* 'SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT. DE SALUD SURES.E

S ~

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SALUD

e INVITACION A COTIZAR CO-CBS-FT-31 V4

INVITACION A COTIZAR: Se presenta cuando la contratacién directa y la cuantia no supere el
0.3% del presupuesto aprobado por el CONFIS DISTRITAL para la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E.

2.4.1 DESCRIPCION DE LA NECESIDAD:

Se requiere contratar el servicio de Contact Center para gestionar de manera eficiente el proceso
de agendamiento, cancelacion y reprogramacion de citas médicas de consulta externa,
implementando tecnologias avanzadas, redundando en el mejoramiento de los procesos de
atencion a los usuarios, disminuyendo, filas, tiempos administrativos y ayudando a superar las
barreras de acceso geograficas y econdmicas. Adicionalmente, este servicio debe permitir el
desarrollo de campafias de entrada y salida, gestion de citas en tramite, control de la inasistencia
y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario, a través de la orientacion, Informacion y
respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
ESE, dando cumplimiento a los atributos de calidad del Servicio como: oportunidad, eficiencia y
efectividad, e incorporando estandares para niveles de atencion y niveles de servicio.

Los 258.647 usuarios de la Subred integrada de Servicios de Salud Sur ESE son los habitantes de
la poblacion objeto de este servicio, susceptibles de requerir la asignacion, cancelacion y
reprogramacion de citas médicas por consulta externa, y los nuevos usuarios captados mediante
procesos de mercadeo y contratacién, tanto en el régimen subsidiado como contributivo.

A continuacién, se presentan los datos del proceso de agendamiento por el Contact Center Distrital

para la Subred Sur, para tener un referente de las métricas y dimensionamiento de la necesidad
del servicio:

Grafica 1: Comparativo de interacciones recibidas y citas asignadas efectivamente
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Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a julio 2024

Tabla 1: Comparativo de interacciones recibidas y citas asignadas efectivamente

Numero de Solicitudes de Citas asignadas % Efectividad en
interacciones citas la asignacion
Enero 120.959 109.868 61.426 56%
Febrero 114.553 98.660 56.776 58%
Marzo 96.193 83.163 44.119 53%
Abril 122.537 106.046 55.124 52%
Mayo 129.505 111.718 51.471 46%
Junio 92.965 81.024 32.682 40%
Julio 92.239 78.306 55.435 71%

Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a julio 2024

Grafica 2: Numero de citas asignadas por canal presencial y Contact Center
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Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a julio 2024

Grafica 3: Citas asignadas por canal de atencion
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Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a mayo 2024

Gréafica 4: Citas asignadas por servicio y canal de atencion
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Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a julio 2024

Tabla 2: Citas asignadas por servicio y canal de atencién

CITAS AGENDADAS SUBRED SUR JULIO

Fecha Externos CallCenter Totalgeneral
(OTRAS ESPECIALIDADES) 72.446 34.567 107.013
CIRUGIA GENERAL 521 566 1.087
GINECOLOGIA 1.662 1.073 2.735
MEDICINA GENERAL 12.214 16.237 28.451
MEDICINA INTERNA 779 1.041 1.820
PEDIATRIA 2.050 1.951 4.001
Total general 89.672 55.435 145.107
Carrera 24C No. 54 - 47 Sur
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Fuente: Outsourcing — Capital Salud Informe a julio 2024

En cuanto al marco normativo y legal se da cumplimiento a la Constitucion Politica de Colombia de
1991, en su Articulo 49 establece: la atencién de la salud y el saneamiento ambiental son servicios
publicos a cargo del Estado. Corresponde al Estado organizar, dirigir y reglamentar la prestacion
de servicios de salud a los habitantes, conforme a los principios de eficiencia, universalidad y
solidaridad. También, establecer las politicas para la prestacion de servicios de salud por Entidades
Privadas, y ejercer su vigilancia y control. Los servicios de salud se organizaran en forma
descentralizada, por niveles de atencién y con participacion de la comunidad.

La Ley 100 de 1993, por la cual se crea el Sistema General de Seguridad Social Integral desarrolla
el mandato constitucional tanto en pensiones, como en lo referido al sistema general de seguridad
social en salud, combinando los principios de eficiencia, privatizacion, libre escogencia y
competencia, con los de universalidad, compensacion y solidaridad social. Define los actores del
sistema (reguladores, aseguradores y prestadores) con sus roles y responsabilidades, establece
los planes de beneficios y el modelo de financiacion a través del aseguramiento e instituye el
concepto de subsidios, en un marco de solidaridad y subsidiariedad. Simultaneamente, se
establecié un sistema de competencias y recursos para financiar los sectores sociales, entre ellos
el de salud, con la ley 60 de 1993.

El Decreto Nacional 2623 de 2009, en su articulo primero, cre6 el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano —SNSC- “como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades
encaminados a fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano” y dentro de los objetivos del
Sistema estan “fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias
encargadas del servicio al ciudadano, mediante la expedicién de lineamientos y politicas de
mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del
servicio que prestan”, asi como, “fortalecer los canales de atencion al ciudadano en las Entidades
Publicas.”

La Ley 1438 de 2011, por la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social en Salud y
se dictan otras disposiciones, En su articulo 60° define las Redes Integradas de Servicios de Salud
“como el conjunto de organizaciones o redes que prestan servicios o hacen acuerdos para prestar
servicios de salud individuales y/o colectivos, mas eficientes, equitativos, integrales, continuos a
una poblaciéon definida, dispuesta conforme a la demanda”, en el articulo 61 establecié que la
prestacion de servicios de salud dentro del Sistema General de Seguridad Social en Salud, se hara
a través de las Redes Integradas de Servicios de Salud ubicadas en un espacio poblacional
determinado.

El Decreto No 019 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”, busca una nueva
relacion del Estado con los ciudadanos como usuarios y destinatarios de sus servicios, con el fin
de hacer su vida un poco mas amabile:
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e Proteger y garantizar la efectividad de los derechos de las personas naturales y juridicas
ante la Administracién Publica.

e Generar el compromiso de las Instituciones Publicas para ser mas eficientes y eficaces.

e Suprimir o reformar los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarios existentes
en la Administracion Publica.

El Acuerdo Distrital No. 257 de 2006, dicté las normas basicas de estructura, organizacién y
funcionamiento de los organismos y de las Entidades de Bogota, Distrito Capital. El Concejo de
Bogota, reorganizé la estructura general de la Administracion Distrital y como consecuencia de lo
anterior sefalé como misién del Sector Salud: dirigir, planificar, coordinar y ejecutar las politicas
para el mejoramiento de la situacion de salud de la poblacién del Distrito Capital, mediante acciones
en salud publica, prestacion de servicios de salud y direccion del Sistema General de Seguridad
Social en Salud.

El Decreto 530 de 2010 “Por el cual se adopta la Politica Publica de Participacién Social y Servicio
a la Ciudadania en Salud para Bogota, Distrito Capital", en su articulo 9° establece: Obligaciones
de promocion del derecho a la Participacién en Salud, y generacion de dispositivos que agencien
o faciliten el derecho a la Participacion. Ademas de difundir informacién que contribuya a conocer
los contenidos de los derechos y los mecanismos de exigibilidad, el Distrito Capital, sus autoridades
politicas y administrativas y de manera especial la Secretaria Distrital de Salud, como ente rector
del Sistema General de Seguridad Social en Salud en el Distrito Capital, asi como los particulares
que ejercen funciones publicas, administran bienes del Estado o prestan servicios de salud a cargo
del mismo, adoptaran medidas que faciliten y estimulen el ejercicio pleno del derecho y de cada
una de sus dimensiones.

Las acciones de promocion y agendamiento del derecho a la participacién tendran como objetivos:

a) Proveer informacién oportuna, adecuada y efectiva para la toma de decisiones.

b) Mejorar los sistemas y canales de informacion para que sean asequibles a toda la
ciudadania.

c) Promover la ciudadania activa que procure practicas dirigidas a la construccion de lo
publico.

d) Generar procesos de educacion y comunicacion que cualifiquen las capacidades de los
actores sociales y sus organizaciones en pro del bienestar comun y la realizacién del
derecho a la salud.

e) Agenciar procesos de investigacion por parte de la ciudadania para avanzar en la
construccion de una cultura democratica.

f) Propiciar oportunidades para que los/as ciudadanos/as ejerzan efectivamente el derecho a
la participacion de manera individual y colectiva.

g) Habilitar espacios publicos de debate, concertacion y negociacion para avanzar en la
apropiacion de la salud como derecho y posibilitar su construccion como una accién
colectiva.

h) Generar dispositivos que garanticen la prevalencia de relaciones democraticas, de respeto
mutuo y en términos de igualdad.

i) Generar mecanismos que garanticen la libre asociacién de la ciudadania en el territorio
distrital para ejercer funciones de democratizacién de la salud frente a: las instancias
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estatales del orden distrital, local y de igual forma frente a los particulares que ejercen
funciones publicas, administran bienes del Estado o prestan servicios de servicios de salud
a cargo de este en el marco de la Ley.

El Acuerdo Distrital 529 de 2013, adopté medidas para la atencion digna, calida y decorosa a la
ciudadania y en su articulo 10°. -Caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital.
Seran caracteristicas del Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital, los que reflejen las
expectativas de los ciudadanos en la prestacion del servicio en el marco del Estado Social de
Derecho asi:

- Calido y Amable. Brindar a nuestros ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado de una
manera cortes, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideracion con su condicion humana denotando su importancia con un correcto
y adecuado trato.

- Rapido. EIl servicio debe ser agil, eficiente, en el tiempo establecido y en el momento
solicitado.

- Respetuoso, digno y humano. Es el servicio imparcial, igualitario que se debe proporcionar
a la ciudadania y ciudadanas, reconociéndolos como seres humanos en sus diferencias,
intereses, necesidades y cualidades.

- Efectivo. El servicio debe responder a las necesidades y solicitudes de la ciudadania,
siempre que éstas se enmarquen dentro de las normas y principios que rigen el accionar
del servicio publico.

- Confiable. El servicio se debe prestar de tal forma que la ciudadania confie en la precision
de la informacién suministrada y en la calidad de los servicios recibidos, respondiendo
siempre con transparencia y equidad.

Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Ley 2052 de 2020 Racionalizacion de tramites- Art 17 Creacién de la Oficina de relacion con el
ciudadano.

Decreto 542 de 2023. Por medio del cual se adopta el Modelo de Relacionamiento integral con la
Ciudadania

La Ley 1751 de 2015, Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan
otras disposiciones”, cuyo objetivo es “Garantizar el derecho fundamental a la salud, regularlo y
establecer sus mecanismos de proteccion. Esta Ley tiene por objeto garantizar el derecho
fundamental a la salud, regularlo y establecer sus mecanismos de proteccion, que define el sistema
de salud, las obligaciones del estado quien es el responsable de respetar, proteger y garantizar el
goce efectivo del derecho fundamental a la salud. Establece dentro de los elementos y principios
del derecho fundamental a la salud entre otros la Universalidad donde todos los residentes en el
territorio colombiano gozaran efectivamente del derecho fundamental a la salud en todas las etapas
de la vida.

La Resolucion 00429 de 2016, la cual adopta la Politica de Atencién Integral en Salud, la cual
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plantea: Articulo 2 Marco Estratégico de la Politica se fundamenta en la atencién primaria en salud
- APS, con enfoque de salud familiar y comunitaria, el cuidado, la gestion integral del riesgo y el
enfoque diferencial para los distintos territorios y poblaciones.

Por su parte, el Acuerdo 641 de 2016, efectud la organizacion del Sector Salud de Bogota, Distrito
Capital, estableciendo como mision del sector salud: formular, adoptar, dirigir, planificar, coordinar,
ejecutar, y evaluar las politicas para el mejoramiento de la situacion de salud de la poblacion del
Distrito Capital, mediante acciones en salud publica, prestacién de servicios de salud y direccion
del Sistema General de Seguridad Social en Salud, e integra el sector salud en entidades adscritas;
Fondo Financiero Distrital de Salud, Empresas Sociales del Estado: Subred Integrada de Servicios
de Salud, Norte, Sur Occidente, Sur, Centro Oriente, y entidades vinculadas; Sociedad de
Economia Mixta Capital Salud EPS — SAS, entidades sin animo de lucro mixta: Entidad Asesora
de Gestidn Administrativa y Técnica, Instituto Distrital de Ciencia Biotecnologia e Innovacién en
Salud, y Organismos; Consejo Territorial de Seguridad Social en Salud y Comité Directivo de la
Red.

En este contexto, producto de la fusidn de las Empresas Sociales del Estado, establecida en el
Acuerdo 641 de 2016, se conforman:

1. Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., conformada por las Empresas Sociales del
Estado de: Usme, Nazareth, Vista Hermosa, Tunjuelito, Meissen y El Tunal.

2. Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., conformada por Empresas
Sociales del Estado de: Pablo VI Bosa, del Sur, Bosa, Fontibén y Occidente de Kennedy.

3. Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E., conformada por las Empresas Sociales
del Estado de: Usaquén, Chapinero, Suba, Engativa y Simén Bolivar.

4. Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E., conformada por las Empresas
Sociales del Estado de: Rafael Uribe, San Cristébal, Centro Oriente, San Blas, la Victoria y Santa
Clara.

La Secretaria Distrital de Salud en el marco del Acuerdo 927 de 2024 adopt6 el Plan de Desarrollo
“Bogota camina segura” ”, 2024-2027, el cual presenta en su estructura 5 objetivos estratégicos,
15 estrategias, 39 programas, 84 metas estratégicas y 425 metas de producto; El objetivo del Plan
Distrital de Desarrollo, es mejorar la calidad de vida de las personas garantizandoles una mayor
seguridad, inclusion, libertad, igualdad de oportunidades y un acceso mas justo a bienes y servicios
publicos, fortaleciendo el tejido social en un marco de construccion de confianza y aprovechando
el potencial de la sociedad y su territorio a partir de un modelo de desarrollo comprometido con la
accion climatica y la integracion regional.

El marco de ejecucion de esta propuesta tiene en cuenta para su abordaje, los contenidos del Plan
Territorial de Salud “Bogota Camina Segura” 2024-2020, el cual se constituye en una herramienta
para una prestacion de servicios mas resolutiva, soportada en la atencion primaria, que incida en
la reduccion de la mortalidad, la morbilidad y la discapacidad evitables, asi como su impacto en los
afnos perdidos y saludables; garantizar el goce efectivo de un ambiente sano y la salud ambiental,
y disminuir las inequidades sanitarias y prestacionales, porque Bogota debe ser la misma para toda
su gente. En este documento, producto de gestionar los requerimientos de los ciudadanos e
identificar sus malas experiencias durante el proceso de atencidon en salud, prevalecen las
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siguientes las barreras de acceso: * Inoportunidad en la prestacion de los servicios: incluye demora
en el agendamiento de citas en medicina especializada, la programacién de cirugias, y otros
servicios, por lo tanto es necesario optimizar y hacer mas eficiente dicho proceso.

Actualmente la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ESE, no cuenta con la capacidad
operativa y técnica para prestar el servicio de Contact center, puesto que este tipo de servicios
requieren unos desarrollos tecnoldgicos altamente avanzados, ademas de la disposicién de una
infraestructura, mobiliario, redes de conectividad, especificas, asi como de un talento humano
cualificado y organizado en funcién del servicio especifico, para la gestidn de las interacciones con
los usuarios y de un sistema informatico de monitoreo, control y grabacion de las atenciones
brindadas, que permita cumplir con los mas altos niveles de calidad en el servicio.

En caso de no contar con el servicio de agendamiento por los canales telefénico y/o virtuales se
estaria generando una barrera de acceso a los servicios de salud, sobre todo, considerando las
dificiles condiciones de accesibilidad de los usuarios en el territorio, especialmente en las zonas
rurales y por otra parte, se deben tener en cuenta, las limitaciones econdmicas de los usuarios y
los costos de los desplazamientos para la gestion presencial de las citas médicas.
Adicionalmente, direccionar el 100% del agendamiento en los canales presenciales implica la
congestién de las unidades de atencion, la insatisfaccion de los usuarios y el riesgo de no tener
una adecuada administracion de las agendas, debido a falta de agendamiento de algunos
servicios o inasistencia de los usuarios

2.5 DESCRIPCION TECNICA DEL BIEN Y/O SERVICIO:

DESCRIPCION
ITEM

Servicio de CONTACT CENTER para la asignacioén, cancelacién, reprogramacion de citas,
gestion de Citas en tramite y peticiones relacionadas, recordacion de citas y mensajes
pedagdgicos de los servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de servicios
1 de Salud Sur E.S.E.

CARACTERISTICAS CONTACT CENTER:

a. El servicio de CONTACT CENTER debe disponer de un nimero unico de facil recordacion y un
numero de contacto gratuito para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado
a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., o quien haga sus veces como supervisor.

b. El servicio de CONTACT CENTER debe gestionar los siguientes Servicios ofertados que
hacen parte del portafolio de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur los
cuales son:

Consulta Externa General

Consulta Externa de Especialidades basicas (Medicina Interna, Pediatria y Gineco-obstetricia.)
Consulta Externa de Especialidades No Quirurgicas y Quirurgicas.

Consulta externa de PYD (Prevencién y Deteccién)
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Servicios de Imagenologia que no requieran preparacion
e Servicios de Imagenologia que requieran preparacion.

c. Los agentes del Contact Center deben contar con permisos de acceso a internet, para consultar las
plataformas dispuestas por el Distrito Capital, como minimo las siguientes:

¢ Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados del Sistema de Seguridad Social (ADRES)
del Ministerio Salud y Proteccién Social

e Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud
Comprobador de Derechos de EPSS CAPITAL SALUD.

o Aplicativo de consulta de afiliacion y/o Autorizaciones de las diferentes EAPB con las
que se tiene contrato.

d. El servicio de Contact Center debe permitir que el usuario de manera automatica haga medicién de
su satisfaccion con la atencién recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de
margen de error, de cuyos resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccion a quien
designe el supervisor del contrato.

e. El servicio de Contact Center debe permitir medir en tiempo real todos los indicadores de servicio,
Estados de Conexidn, llamadas en cola, llamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte
de forma diaria, semanal y mensual. Se debe garantizar usuarios unicos e intransferibles para cada
uno de los agentes y staff de la operacion.

f. El servicio de Contact Center debe disponer de una herramienta de gestion telefénica que permita
identificar:

El numero unico de llamada

Fecha y hora de la llamada

Menu seleccionado.

Duracion de la llamada.

El agente que atiende la llamada

Municipio y departamento de procedencia de la llamada. ElI ANI (Automatic Number
Identification) se puede usar siempre que sea usado por el software de gestion telefonica.
Enrutamiento realizado de la llamada

Informacién del ciudadano que se comunica con la Entidad.

Motivo de la terminacion de la llamada

Observaciones a la llamada (datos aportados por el agente: Cita asignada, cancelada,
reprogramada, incluida en citas en tramite, el usuario no responde, el usuario acepta la llamada,
numero equivocado entre otros).

o Estado de la llamada (Recepcion, Transferencia o Retencion).

e Reprogramar la llamada

o Se debe crear una alerta en el software de gestion telefénica que permita identificar cuando la
llamada tenga una duracién superior a 5 minutos, con el fin de realizar seguimiento a los
tiempos de conversacion (TMO).
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g. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para la asignacion, cancelacion,
reprogramacioén de citas, gestion de citas en tramite y peticiones relacionadas, recordacion de citas
y mensajes pedagogicos de los servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de
Salud Sur E.S.E., el cual permita medir en tiempo real, estados de conexién, chat en cola,
conversaciones abandonadas y niveles de servicio con la finalidad de generar reporte de forma
diaria, semanal y mensual, estos deberan permitir la elaboracién de los informes personalizados,
con cuadros analiticos y graficos entre otros.

h. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio Respuesta IVR (Interactive Voice
Response), para brindar informacion y permitir a los usuarios la seleccion del servicio o tipo de cita
deseado. El IVR proporcionado debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario,
con elementos de validacion como la cédula, puede obtener informacion especifica como: citas
asignadas, punto de atencion, estado de afiliacion, sanciones pedagdgicas etc. Una vez el usuario
marca la opcién se enruta a un grupo de agentes y el que esta desocupado atiende la llamada. Se
debe ofrecer enrutamiento de acuerdo con las especificaciones de la Subred Sur, quien determinara
el orden de las prioridades y los mensajes que este transmitira.

i. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de hold virtual de recepcion de llamadas,
en donde se almacene los datos basicos (nombre, teléfono movil, teléfono fijo, e-mail, entre otros)
del ciudadano, para devolver la llamada en un tiempo determinado. El hold virtual debera operar
unicamente cuando se genere un flujo de llamadas que sobrepase la capacidad de agentes
programados en un periodo especifico para atender el servicio. No se acepta el uso de hold virtual
con fines de atender la demanda ocasionada por falta de personal.

j- El servicio de Contact Center debe garantizar la grabacion de la totalidad de las llamadas atendidas
por el periodo del término de duracion y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses
dentro del propio sistema y permitir su exportacion y reproduccion mediante cualquier criterio
incluyendo: fecha y hora de la llamada, numero de documento del usuario, numero telefénico de
origen de la llamada, identificacion del agente que atendié la llamada, que faciliten su ubicacion y
seguimiento, a través de un motor de busqueda de grabaciones.

k. El servicio de Contact Center debera entregar las grabaciones a la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAV o WMA, para las campanas de
Entrada y de Salida, con el fin de que sirva de soporte a la gestion realizada. Se requiere que los
mecanismos de grabacion y recuperacién de llamadas sean 6ptimos y tolerantes a fallas. Se debera
permitir la recuperacion inmediata de las grabaciones. El tiempo maximo de busqueda y entrega de
las grabaciones solicitadas por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., no debe ser
superior a doce (12) horas.

|. El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacion de pantallas para los puntos
de control establecidos de manera conjunta, en la gestién de la interaccién con el usuario en el canal
telefénico.
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m.El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de registro del historial y copia de
seguridad de las interacciones con los usuarios en los diferentes canales de interaccion.

n. El servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda interactuar en tiempo real con la
aplicacion actual de citas de los sistemas de informacién hospitalaria de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur, (Dinamica Gerencial Hospitalaria). Se debera realizar las configuraciones
de enrutamiento desde su propia sede hacia la Subred Sur y gestionar con el lider de TICS de la
Subred Sur para que las conexiones se hagan en tiempo real con la aplicacién de citas del sistema
de informacion Dinamica Gerencial Hospitalaria.

o. El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacion de citas a los
usuarios con anticipacién a la cita, mediante envio de mensaje de texto (SMS) y/o whatsapp, al
teléfono movil registrado por el usuario.

p. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o
WhatsApp al teléfono mévil registrado, con un mensaje pedagdégico por su incumplimiento de la cita.

g. El servicio debe contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.pueda acceder desde la operacién

r. Disponer de controles de acceso por roles e identificacion de cada persona, para los agentes,
directores, lideres de calidad, capacitadores y mineros de datos. Se debe tener:

¢ Control de acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol dentro de la
operaciéon

o Visualizar el estado del personal en cualquier situaciéon

e Generar reportes diarios y consolidados

¢ Rotacién de personal.

2.6 PRESUPUESTO OFICIAL:

El presupuesto estimado para el presente proceso es por la suma de MIL CIENTO SETENTA
MILLONES DE PESOS M/CTE ($1.170.000.000), con cargo al Certificado de Disponibilidad
Presupuestal N° 2433 de fecha 24 DE SEPTIEMBRE de 2024, del rubro SERVICIOS PRESTADOS
A LAS EMPRESAS Y SERVICIOS DE PRODUCCION, cédigo del rubro presupuestal 42120202008

2.7 FORMA DE PAGO: La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., pagara el valor del
presente contrato, previa cerificacion expedida por el Supervisor que acredite el cumplimiento del
objeto y obligaciones del contrato, quien, una vez realice la referida verificacion, autorizara al
Contratista para que proceda a la presentacion de la factura, que sera pagada por la Subred dentro
de los noventa (90) dias siguiente, sujeto al flujo de Caja, previa presentacion del informe de
supervision correspondiente y acreditacion del pago de los aportes al Sistema General de Seguridad
Social en Salud , Pensién y parafiscales cuando esté obligado a ello.
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Los pagos a que se obliga la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, se sujetan a las
apropiaciones y disponibilidades presupuestales correspondientes y a la situacién de recursos del
Programa Anual Mensualizado de Caja- PAC sin que generen intereses moratorios.

2.7.1. DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO NO HABRA LUGAR A REVISION DE PRECIOS:

(Sélo se procedera a revisar los precios si el contratista acredita la imprevisibilidad, la alteracion
extraordinaria y fundamentalmente la pérdida real, grave y anormal en la economia del contrato —
Rompimiento del equilibro del contrato)

2.8 PLAZO DE EJECUCION:

El plazo de ejecucion del contrato es por el término de TRES (03) MESES, a partir de la suscripcién
del acta de inicio, previo cumplimiento de los requisitos de legalizacion; expedicion de registro
presupuestal y aprobacién de polizas.

2.9 LUGAR DE EJECUCION:
El lugar de ejecucion del contrato es en la ciudad de Bogota D.C.
2.10 SUPERVISION DEL CONTRATO:

La supervision del presente contrato sera realizada por la DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
DIRECCION DE AMBULATORIOS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E y/o quien
designe el ordenador del gasto de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E; quienes
velaran por que se cumpla con todos los parametros y obligaciones establecidas en el contrato,
Manual de contratacion y Manual de supervision que la entidad tenga para tal fin.

2.11 OBLIGACIONES A DESARROLLAR POR EL CONTRATISTA
a) GENERALES:

1. Cumplir oportunamente con el objeto del presente contrato en los términos y condiciones
funcionales, técnicas, econémicas, financieras y comerciales establecidas en el mismo, en la
propuesta y en la Invitacion hecha por la Subred Sur.

2. Reportar cualquier novedad o anomalia que se presente en el desarrollo del contrato.

3. Disponer de todos los recursos que se requieran para el cumplimiento del objeto del presente
contrato.

4. Cumplir sus obligaciones frente al sistema de seguridad Social Integral y Parafiscales (Cajas de
Compensacion Familiar, SENA e ICBF) cuando a ello haya lugar, de conformidad con lo establecido
en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, y las normas que lo modifiquen;

5. Garantizar que los bienes o servicios sean adquiridos legalmente y cumplan con la normatividad
vigente sobre facturacion requerida por la DIAN.

6. Obrar con lealtad y buena fe, evitando dilaciones que puedan presentarse durante la ejecucion del
contrato. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes actuen por fuera de la Ley con el fin de
obligarlo a hacer u omitir algun acto o hecho. En caso de que durante la ejecucion del presente
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contrato reciba tales peticiones o amenazas, debera informarlo inmediatamente a la supervisién
del contrato, y a las demas autoridades competentes para que se adopten las medidas correctivas
que fueren necesarias.

Constituir dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcién del contrato las garantias
pactadas a que haya lugar, las cuales debera cargar en la Plataforma Secop Il - numeral segundo
“Condiciones”, y cuyo titulo debera contener de manera abreviada la clase de riesgo a asegurary
el Numero de contrato. En caso de no estar habilitado el cargue de las garantias en la plataforma,
debera presentar dichos documentos (Pdlizas) a la Direccion de Contratacion de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener actualizada las garantias que cubren los amparos establecidos en el contrato, durante el
plazo de ejecucion del mismo, incluidas las novedades contractuales cuando a ello haya lugar (si
aplica). En este caso, la ampliacion de las coberturas debera efectuarse de manera inmediata y
cargarse en la Plataforma Secop Il - numeral segundo “Condiciones”, con un titulo que debera
contener de manera abreviada la clase de riesgo a asegurar y el Numero de prérroga, adicion y/o
modificacion contractual que corresponda”. En caso de no estar habilitado el cargue de las
garantias en la plataforma, debera presentar dichos documentos (Pdlizas) a la Direccion de
Contratacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Garantizar el no uso del nombre de la Subred Sur en actividades de publicidad, comunicados de
prensa, avisos, comerciales o similares, sin la expresa autorizacién escrita de la Subred Sur.
Garantizar no acceder a peticiones o amenazas de quienes actuen por fuera de la Ley con el fin
de obligarlo a hacer u omitir algun acto o hecho. En caso de que durante la ejecucion del presente
contrato reciba tales peticiones o0 amenazas, debera informarlo inmediatamente a la Subred Sur, y
a las demas autoridades competentes para que se adopten las medidas correctivas que fueren
necesarias.

Suscribir las adiciones y prorrogas que se llegaren a presentar durante la ejecucion del contrato de
conformidad a las necesidades cuando asi se requiere. Afin de evitar |la paralizacioén o la afectacion
grave del servicio publico de salud a cargo de la Subred Sur E.S.E, y asegurar la inmediata,
continua y adecuada prestacién del servicio” la entidad podra prorrogar unilateralmente el contrato.
(articulos 14 y 16 Ley 80 de 1993 “Clausulas exorbitantes”)

Presentar mensualmente al Supervisor los informes de avance de ejecucion de las obligaciones
contractuales y periédicamente cuando el Supervisor lo exija hasta la terminaciéon del contrato,
anexando los archivos y documentos correspondientes, en cumplimiento del objeto contractual,
ademas participar de las reuniones, actividades y/o requerimientos programados por la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener indemne por cualquier concepto a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
de cualquier reclamacion proveniente de terceros que tenga como causa las actuaciones del
Contratista en desarrollo del objeto contractual;

Exonerar a la SUBRED SUR de toda responsabilidad civil, penal, comercial, contractual y
extracontractual por las fallas que presente el Contratista en el desarrollo de la ejecucion del objeto
contractual.

Mantener los precios durante la ejecucién del contrato, siempre y cuando el bien y/o servicio no
presente desabastecimiento en el mercado local y nacional, desequilibrio econdmico debidamente
soportado (conforme a las reglas jurisprudenciales existentes sobre la materia), entre otras
causales; para lo cual el contratista se obliga a radicar ante el Supervisor del Contrato la solicitud
para que se realice la modificacion a la que hubiere lugar ante la Direccion de Contratacion.
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Asumir los costos directos e indirectos, impuestos, tasas, pdlizas, contribuciones, ademas del
servicio de transporte, logistica y embalaje que se presenten con ocasién al desarrollo del contrato.

Las empresas tercerizadas deberan estar articuladas con los estandares de acreditacion, Estandar
101 (GER 12). La empresa tercerizada debe garantizar la participacion en los planes de
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados con su respectivo seguimiento, asi mismo
dar aplicacion a la Gestién de Competencias Estandar 108 (TH5) con la verificaciéon de dichas
competencias al personal al ingreso, durante el desarrollo de las actividades con periodicidad
anual, y las estrategias de fortalecimiento. (Si Aplica)

En general, las que se desprendan de la naturaleza del contrato y disponga el Supervisor
designado, siempre que estén dentro de sus facultades y se enmarquen dentro del objeto del
contrato.

B) ESPECIFICAS:

1. Proveer sistemas inteligentes conforme al objeto contractual, personalizando horarios segun la
disponibilidad de los servicios ofertados por la Subred integrada de servicios de salud Sur
E.S.E. que sean escalables para manejar el crecimiento en la demanda de interacciones y
capacidad para soportar picos de actividad, sin degradar la calidad del servicio.

2. Integrar una plataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cancelar y reprogramar
citas a través de WhatsApp, correo electrénico, llamadas telefénicas, pagina web y otros
canales de atencién garantizando una experiencia uniforme en todos los puntos de contacto.
Servicio disponible de lunes a viernes de 6 AM a 7 PM y sabados de 7 AM a 1 PM. Asimismo,
implementar un sistema de recordatorios automaticos a través de SMS, WhatsApp, llamadas
telefonicas y correo electrénico.

3. Implementar campanas de salida, contacto proactivo con los pacientes para agendar citas en
programas de promocién y prevencién, coordinacién de citas para los pacientes en rutas de
salud especificas por ciclos de vida, gestién de citas en tramite y demas necesidades de
contactabilidad de la Subred.

4. Realizar la automatizacion de Tareas Repetitivas: Uso de inteligencia artificial para manejar
solicitudes comunes vy liberar tiempo, mejorando la eficiencia y la calidad del servicio.

5. Realizar Seguimiento y Analisis de Desempefio y datos, mediante el Uso de métricas y KPIs
para evaluar y mejorar continuamente el servicio, asegurando altos estandares de calidad para
identificar patrones y areas de mejora en el servicio.

6. Asegurar el almacenamiento de la informacién en sus propios servidores, garantizando el
cumplimiento de la politica de seguridad informatica y de la informacion. Adicionalmente, se
implementara un sistema de respaldos (backups) con una periodicidad de 6 horas, asegurando
que, en caso de una falla, la informacion esté disponible y protegida.

7. Entregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., la informacion de todos los
registros de llamadas, requerimientos, grabaciones, soportes y demas informacién recopilada
durante la ejecucion del contrato; en medio magnético y en formato estandar que permita su
utilizacion para integrarla a bases de datos o sistemas de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E.
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Garantizar la conectividad con las diferentes plataformas informaticas de la Subred Integrada
de Servicios de Salud Sur, a través de canales dedicados hacia los servidores del sistema
informacion, teniendo en cuenta que son sistemas multisede.

Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realice de acuerdo con
los principios de seguridad y control, permitiendo Unicamente el acceso autorizado segun el rol
y las responsabilidades de cada usuario, y actualizando los permisos de acceso cuando sea
necesario para mitigar riesgos de seguridad.

Los agentes del Contact Center deben conocer al detalle las modalidades de contratacion y
requisitos de cada contrato con cada una de las Entidad Administradora de Planes de
Beneficios EAPB para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., para lo cual la
Subred entregara la matriz especifica de contratacion de cada Entidad Administradora de
Planes de Beneficios (EAPB).

Garantizar que se atiendan y se tipifiquen las gestiones realizadas en el 100% de las
interacciones recibidas, se debe garantizar usuarios de gestion individual. El software para la
base de datos de tipificacion de llamadas debera ser suministrado por el contratista.
Proporcionar soporte técnico dedicado para resolver rapidamente cualquier inconveniente,
junto con capacitacion continua para el personal de la Subred en el uso eficiente de la
plataforma, el alcance de este soporte llega hasta la tecnologia propia del Contact center.
Reportar a las mesas de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., las
fallas generadas en los sistemas de informacion de la Subred Sur, asi como las posibles fallas
presentadas en la conectividad; este reporte se realiza a través de la pagina de la mesa de
servicios.

Implementar protocolos de atencion al paciente para garantizar un servicio de calidad, con
monitoreo constante para optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del paciente.
Garantizar el suministro oportuno y completo del servicio de acuerdo con la solicitud realizada
por el usuario, con la calidad y las especificaciones técnicas presentadas.

Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente
documentado y probado por lo menos dos veces al afio. El plan de contingencia y continuidad
del servicio contratado debe ser certificado por la oficina de Sistemas TICS de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

El servicio debera tener la capacidad de soportar todas las transacciones por medio de los
canales establecidos, para ello, deberan contar con una planeacion de los requerimientos de
agentes para el servicio.

Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencion al usuario para el agendamiento y
gestion de citas medicas.

El contratista dispondra de minimo un Director Operativo, por cada veinte (20) agentes, que
estaran encargados de monitorear el desempefo diario del Contact Center, asegurando el
cumplimiento de los objetivos y estandares de calidad. A su vez, coordinar y supervisar el
trabajo de los equipos de agentes para garantizar un servicio eficiente y de alta calidad.
Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y
garantizar el correcto funcionamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores
eficientes coordinando la programacion de citas para garantizar la atencion oportuna de los
pacientes.

SurE.S.E.
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Garantizar que el personal dispuesto por el contratista debera ser exclusivo para la atencion de
las lineas y camparias de la subred sur.

Desarrollar procesos de Formacion y capacitacion constante para los agentes dispuestos para
la operacion del servicio, en temas de operatividad, calidad, confidencialidad y manejo de datos
sensibles, asegurando el cumplimiento de todas las leyes y regulaciones aplicables.

Contar con politica de Proteccion de Datos y certificar el cumplimiento con normativas de
privacidad y seguridad de la informacion, garantizando la confidencialidad de los datos de los
pacientes, cumpliendo con las leyes colombiana establecidas Ley 1581 del 2012 y Decreto
1377 de 2013.

Suscribir con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., un acuerdo de
confidencialidad de la informacion que se va a manejar en la operacién. Asi mismo se dara a
conocer el Acuerdo de Confidencialidad al personal vinculado para la prestacién del servicio.
Se debera contar con mecanismos de supervision periddica del trabajo que realiza el personal
y de los procedimientos empleados en el desarrollo de las labores; asi como procedimientos
disciplinarios para los empleados que violan las politicas y procedimientos de seguridad de la
organizacion.

Disponer de estaciones de trabajo con equipo de coémputo por agente, con las siguientes
caracteristicas minimas (sistema operativo Windows 10 pro, terminal server, RAM de 8 Gb,
SSD 250 Gb, Procesador Core 15 ultima generacion). Asi como el cumplimiento de la
normatividad en lo referente a seguridad en el trabajo. Cada estacién debe garantizar acceso
a Internet en todos los computadores y que estén interconectados con una red LAN, asignados
a la operacion.

Asumir los gastos de instalaciones, equipos y su mantenimiento, asi como los del personal
requerido para la prestaciéon del servicio.

Presentar el cronograma de implementacion del servicio y proyecciones de servicio a partir de
la firma del acta de inicio del contrato.

Cumplir los acuerdos de nivel de servicio descritos a continuacion:

Criterio Descripcion Férmula

d =
99,7% Numero de horas de disponibilidad real de la plataforma en el mes*,] 00

Numero de horas pactadas contractualmente

Disponibilidad El Nt]mero de horas contratgdos corresp(?nde a la
cantidad de horas en el horario de operacidon durante
cada mes (Horario establecido de lunes a sabado de las
6:00 a las 19:00 Horas.

de la
plataforma:

SurE.S.E.
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Promedio llamadas telefénicas
n
5%< 1c<30%: = Z(tiempo de atencién) /n)
Tiempo de i=1
atencion
canales: Donde n= numero de recibidas, incluyendo llamadas
Incumplimiento abandonadas.
Ic en el tiempo
de atencion de Ta=20 segundos para canal telefonico
las llamadas
telefénicas. El tiempo de atencidn es el tiempo que transcurre entre
la recepcion de la llamada y la primera respuesta del
Agente.
n
Promedio transacciones = Z(tiempo de atencioni) /n)
i=1
<30%: Donde n= numero de transacciones recibidas,
Tiempo de incluyendo los chats atendidos y abandonados.
atencion
canales:
Incumplimiento Ta=60 segundos para canal chat,
Ic en el tiempo
de  contacto El tiempo de atencidn es el tiempo que transcurre entre
por Chat la recepcion de la solicitud de chat y la primera respuesta
del Agente.
Promedio llamadas telefénicas outbound
Tiempo de | 1c<30%: i
atencion = Z(tiempo de atenci6n) /n)
canales: i=1
Incumplimiento Donde n= numero de outbound, incluyendo llamadas
Ic en el tiempo abandonadas.
de atencion
para la gestion Ta= 72 horas para casos criticos
de peticiones. 24 horas casos con criticidad media
6 horas baja criticidad
El tiempo de atencion de gestion, es el tiempo que
transcurre entre la recepcién de la peticién y la
resolucién de la misma.
Abandono de | <4% Cantidad de llamadas que no fueron contestadas luego
llamadas de ser transferidas por el IVR a un agente, luego de 20
después  del segundos.
umbral de 20
segundos
AHT Para Linea telefénica:
e Asignacion de cita | Tiempo transcurrido desde que es contestada la llamada
7 minutos. por el agente de Contact Center que da respuesta a la

Camn24CNo 54- 47$ur
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e Cancelacion de cita
4 minutos

e Reasignacién
cita 10 minutos

¢ Informacion
general 4 minutos.

de

Para servicios chat:

e Asignacién de cita
10 minutos
e Cancelacion de cita
6 minutos
e Reasignacién
cita 10 minutos.
Informacién general 6
minutos

de

necesidad del usuario.

Quejas sobre
el servicio del
Centro de
Contacto

0,2% < PQRS y DP <=
0,4%

Incumplimiento
__ # de quejas recibidas del Servicio de Centro de Contacto

* 100

# total de transacciones

Las quejas recibidas sobre el servicio de centro de
contacto no incluyen las quejas atribuibles a los
procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitir al
Proveedor las quejas relacionadas con el Servicio de
Centro de Contacto que reciba directamente.

PQRS: Peticiones, Quejas y Reclamos
DP: Derechos de Peticion

Promedio del

teléfono, Chat

Mide el porcentaje de
atencion de los canales
en relacion con la
cantidad de

nivel de

satisfaccion

de los | s <3,2: 10% s = Z(resultado nivel de satisfacciéni) /n)

ciudadanos i=1

con el servicio:

s Siendo n= numero de evaluaciones del nivel de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio. Para
calcular el indicador, el Proveedor plantea una
metodologia para recoger la calificacién, que debe
normalizar a una escala de 1 a 5 donde 1 es el menor
nivel de satisfaccion y 5 es el maximo nivel de
satisfaccion.

Eficacia: < 90%

Cantidad de transacciones atendidas
* 100%

Cantidad de transacciones entrantes

- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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transacciones
entrantes.

Resolucién de | < 69%
la gestion de | Mide el porcentaje de Cantidad de peticiones resueltas
peticiones. resolucion de la gestion Cantidad de peticiones solicitadas
de los canales en
relacién con la cantidad
de transacciones
entrantes.

* 100%

Nota 1: En caso de incumplimiento por fallas en el servicio, el proveedor debera elaborar un plan de
mejoramiento que incluya, entre otras acciones, medidas de compensacién para el usuario, Ssi
corresponde. Esto puede incluir la comunicacion o aclaracion de la situacién al usuario. El plan debera
implementarse en el siguiente periodo para corregir las deficiencias detectadas.

Nota 2: La etapa de adecuacion e implementacion para el funcionamiento del Contact Center, sera
asumida por el contratista y en ninguno de los casos se generara un costo adicional para la Subred
Sur E.S.E., toda vez que el inicio formal del Contrato se dara a partir de la suscripcién del acta de inicio
de ejecucion de este, previo cumplimiento de los requisitos de legalizacién y expedicion de registro
presupuestal y aprobacion de pdélizas.

29. El sistema debe arrojar los reportes Automatic Contact Distribution ACD y Contact Center y
permitir parametrizar los reportes y obtener estadisticas generadas por el flujo de llamadas que
considere, entre otros aspectos:

Llamadas en linea

Llamadas del ultimo dia

Llamadas fuera del horario establecido

Llamadas en horario habil

Llamadas entrantes

Llamadas abandonadas

Llamadas contestadas

Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio

Nivel de servicio %

Nivel de abandono %

Tiempo promedio de abandono

Tiempo promedio de la llamada contestada

Llamadas salientes

Tiempo promedio de conversacion por asesor y general

Velocidad promedio de llamada atendida

Ocupacion Inbound %

Ocupacion Outbound %

Tipificacion de las llamadas (Para qué llama cada tipo de usuario y para qué producto)
Reporte de preguntas frecuentes atendidas, las cuales deberan ser actualizadas
permanentemente

Citas asignadas por servicio, USS y total Subred

YV VVVVVVVVVVVVVVVVVVY
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33.

34.

35.

36.

Citas Canceladas por servicio, USS vy total Subred

Citas Reprogramadas por servicio, USS y total Subred

Citas en citas en tramite por servicio, USS vy total Subred

Numero de mensajes de recordacién por servicio, USS y total Subred

Numero de mensajes pedagogicos por servicio, USS y total Subred

Informe de reiteratividad (promedio de intentos de marcacion del mismo numero telefénico).
Informe de numero de citas asignadas por chat por servicio, USS vy total Subred
Tiempo de atencioén de chat

Tipificacion de chat atendidos por servicio, USS y total Subred

Tiempo de contacto del chat

Numero de chat sin atender

Numero de errores de asignacion de citas medicas

Errores de captacion de cita en tramite

. Disponer de reportes diarios, semanales y mensuales de la operacion. La entrega de dichos

reportes serd acordada por las partes (sobre aspectos operativos y de gestion del objeto
contractual).

. Implementar encuestas post-servicio para obtener feedback y realizar ajustes necesarios,

asegurando que el servicio se adapte continuamente a las necesidades y expectativas de los
pacientes.

Permitir a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., realizar actividades de control
y vigilancia contractual y/o auditorias técnicas a sus instalaciones y equipos con el fin de
verificar la eficiente ejecucion del contrato.

Contar con procesos, procedimientos y protocolos que permitan articularse con los establecidos
a nivel de la Subred Sur, asi como la adherencia a los mismos.

Se realizara backups de los archivos grabados deben identificar, el usuario que origind la
llamada, numero de origen de la llamada y fecha. Se debera mantener estos archivos bajo
custodia por el término de duracién y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6)
meses. Una vez liquidado el contrato, se procedera con la entrega a la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E., de los BACKUPS en discos duros de la informacién almacenada
en los servidores del contratista. Asi mismo, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., debera poder escuchar las grabaciones realizadas con ocasion de la prestacion del
servicio y para su identificacion podra usar el motor de busqueda que permitira consultar por
gestor, rango de tiempos, fechas, tipo de campana, entre otros.

Entregar el acceso a la informacion al finalizar el contrato una vez concluido el contrato, el
proveedor debera asegurar el acceso a toda la informacidon almacenada, permitiendo su
recuperaciéon por parte del contratante o la transferencia segura a los servidores que éste
designe. Esto debera realizarse sin incurrir en costos adicionales y garantizando la continuidad
en el resguardo de la informacion.

Mantener el precio del servicio durante la ejecucion del contrato.

C). AMBIENTALES — COMPRAS PUBLICAS SOSTENIBLES

- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud [
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1. Implementar la gestion de residuos (ordinarios, organicos, aprovechables, RAEES y peligrosos)
generados durante la ejecucién del contrato.

2. Garantizar que los productos a suministrar no tengan exceso de empaque y evitar los empaques
individuales, y/o en los casos que no afecten la calidad de los productos, el empaque usado debe
provenir de residuos agroindustriales, fibras recicladas, madera proveniente de fuentes
sostenibles o un mix de las anteriores.

3. El contratista se compromete a cumplir con los requisitos y normativa establecidos en seguridad,
calidad, salud y saneamiento ambiental.

4. Garantizar la minimizacién de los residuos, consumo energético, recursos y demas factores que
generen a corto, mediano y largo plazo impactos negativos en la salud y medio ambiente.

5. El contratista se obliga para sus entregables en fisico (Informes, actas y demas) utilizar impresion
a doble cara, en papel que tenga alguna de las siguientes caracteristicas (i) estar certificado en
sello ambiental, (ii) debe ser papel reciclado o ecoldgico. (iii) proveniente de fuentes forestales
sostenibles.

6. Adquirir productos que permitan reducir los residuos, productos recargables, reutilizables, de larga
duracién y facilmente reparables.

7. Cumplir con lo dispuesto en la Norma Técnica Colombiana. Etiquetas ambientales tipo I. Sello
Ambiental Colombiano. Criterios Ambientales para pinturas y materiales de recubrimiento,
prohibiciones de compuestos especificos.

8. Suministrar material impreso con embalaje de plastico con cierto porcentaje de material reciclado
0 que pueda ser reciclable.

9. El contratista evitara el uso de poli estireno expandido (mas conocido como ICOPOR) para servir
los alimentos, sustituyendo el uso por materiales que no sean de un solo uso, que sean
biodegradables y/o que tengan caracteristicas para ser reciclados. (En caso de requerirse este
elemento para el embalaje de alimentos, justificar técnicamente su uso para el cumplimiento del
objeto contractual)

10. El contratista debera entregar los elementos para el servicio de catering (servido de alimentos)
con las siguientes caracteristicas: 1. Lavables y de larga duracién (por ejemplo: vidrio, ceramica)
o 2. De materiales biodegradables o que puedan ser reciclables. En todo caso no debe usar
plasticos de un solo uso (por ejemplo: agitadores para bebidas, pitillos o platos desechables) (En
caso de requerirse este tipo elementos, justificar técnicamente su uso para el cumplimiento del
objeto contractual)

11. El contratista debera utilizar equipos con mayor eficiencia y rendimiento en consumo
energético.

12. El contratista para el caso de la publicidad (pendones, afiches, plegables, adhesivos) debera
cumplir con lo siguiente: i. Para el material impreso las tintas NO contendran disolventes organicos,
xileno, cromo hexavalente, cadmio y mercurio. ii. Hacer uso eficiente del papel. iii. Evitar entrega
de productos de publicidad al finalizar que sean de un solo uso. iv. Usar materiales que permitan
su aprovechamiento.

2.12 OBLIGACIONES DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E.
1. Ejercer el control sobre el cumplimiento de la ejecucion y del objeto del contrato a través del

Supervisor designado.
2. Pagar el valor del contrato, conforme a lo estipulado en la forma de pago del contrato.

| & =0
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3. Exigir a través del Supervisor del contrato los comprobantes de aportes al Sistema General de
Seguridad Social, Pensién y Parafiscales y realizar su verificacion.

2.13 GARANTIAS.
Para amparar los riesgos de naturaleza contractual derivados del incumplimiento del contrato, la

Subred Sur E.S.E., exigira al contratista como mecanismo de cobertura del riesgo, dentro de los Cinco
(05) dias habiles siguientes a la adjudicacion del contrato, una garantia expedida por una aseguradora

legalmente autorizada para funcionar en Colombia o en garantias bancarias los siguientes amparos:

TIPO DE
AMPAROS GARANTIA VALOR ASEGURADO VIGENCIA Sl | NO
Término de duracion del contrato y
- Poliza de 10% del valor del | Cualro (4) meses mas, contados a
Cumplimiento partir del cumplimiento de los | X
seguros contrato - . <
requisitos de ejecucion y de
legalizacion.
Término de duracién del contrato y
Calidad del Pdliza de 10% del valor total del | cuatro (4) meses mas, contados a X
servicio seguros contrato partir de la aceptacion o suscripcion
del contrato
Calidad y Término de duracién del contrato y
correcto Pdliza de 10% del valor total del | cuatro (4) meses mas, contados a X
funcionamiento seguros contrato partir de la aceptaciéon o suscripcion
de los bienes. del contrato
Pago de Término de duracién del contrato y 3
Salanos_, . P6liza de 5% del valor del afios mas, contad_os_’a partir de la
Indemnizaciones aceptacion o suscripcion del contrato | X
: seguros contrato
y Prestaciones
Sociales
El valor asegurado por | Término de duracién del contrato y
los contratos de seguro | tres (3) meses mas, contados a partir
que amparan la de la aceptacion o suscripciéon del
responsabilidad civil contrato.
Responsabilidad Poliza de extracontractual no
Civil Sequros debe ser inferior X
Extracontractual 9 a: Doscientos (200)
SMMLYV para contratos
cuyo valor sea inferior o
igual a mil quinientos
(1.500) SMMLV.
Establhda_d dela Péliza de 20% del valor total del Termlqo de cinco (5) anos, contados
obray calidad a partir de la fecha en la cual se X
seguros contrato . . e
de la obra recibe a satisfaccién la obra.

*La Subred Sur E.S.E., exige que la pdliza de responsabilidad extracontractual cubra también los
perjuicios ocasionados por eventuales reclamaciones de terceros derivadas de la responsabilidad
extracontractual que surjan de las actuaciones, hechos u omisiones de los subcontratistas autorizados
0 en su defecto, que acredite que el subcontratista cuenta con un seguro propio con el mismo objeto y

GvrmZKNo 54- 47$ur
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que la Entidad Estatal sea el asegurado. Suficiencia del seguro de responsabilidad civil
extracontractual.

2.14 MODIFICACIONES Y/O ACLARACIONES AL CONTRATO:

Cualquier modificacion, adicion, prorroga y/o aclaracién del Contrato debe efectuarse de mutuo
acuerdo entre las partes por escrito, conforme a los requisitos legales y presupuestales, siempre y
cuando ello no implique modificacién del objeto.

Sera requisito indispensable para la ejecucion de cualquiera de los actos antes sefialados, ademas de
su perfeccionamiento, la aprobacién por parte de la Direccion de Contratacion de la Subred Sur E.S.E.,
de la ampliacion de las garantias. Toda modificacién contractual se debe ceiir a las disposiciones
contempladas en el Manual de Contrataciéon de la Subred Sur E.S.E.

2.14.1 CESION DEL CONTRATO:

Una vez suscrito y en ejecucion el contrato, este puede ser cedido por el contratista a otra persona
juridica o natural que cumpla con los mismos requisitos técnicos, de experiencia, juridicos y/o
financieros que ostente el cedente a quien se le adjudico el contrato; para ello, debera contar con previa
autorizacion expresa y escrita por parte de la Subred Sur E.S.E., a través de la supervisién designada
o a quien el Gerente designe para ello y cumplir con los requisitos establecidos en el numeral 8.12.2.11
del Manual de Contratacién de la entidad.

2.15 AUTONOMIA DEL CONTRATISTA:

El Contratista ejecutara el objeto del presente Contrato con plena autonomia técnica y administrativa,
sin relacion de subordinacién o dependencia, en consecuencia, no existira relacién laboral alguna
entre el Contratista o el personal que éste utilice en la ejecucion del objeto del presente Contrato y la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, razén por la cual no tendra derecho al pago de
prestaciones sociales de ninguna indole.

2.16 MULTAS:

En el evento en que el Contratista incurre en mora o incumplimiento parcial de las obligaciones que
adquiere con la suscripcion del contrato, la Subred Sur E.S.E., impondra mediante acto
administrativo motivado, multas suscesivas del uno porciento (1%), sin superar el diez por ciento
(10%) del valor total del contrato, cuando dicho inclumplimiento resulte de la negligencia, omision
y/o retardo de su parte. Adional a lo anterior, la Subred Sur ESE podra imponer multas al contratistas
por las siguientes causas:

¢ Por no iniciar o no reanudar, en la fecha determinada, o por suspensién temporal de la ejecucién
contractual sin justa causa o por causas imputables al Contratista.

e Por no disponer del personal requerido para la ejecucién del contrato, o por reemplazarlo sin
previa autorizacion de la Supervision.

e Por no suministrar o prestar oportunamente el bien y/o servicio contratado de acuerdo a las
obligaciones pactadas en el contrato.
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e Por no constituir a tiempo la garantia Unica de cumplimiento, en cualquiera de sus riesgos
amparados, suma que sera deducida de los pagos que efectue la entidad.

e Por cada dia de retraso en la entrega parcial o entrega total segun lo establezca el contrato.

o Por el incumplimiento de cualquiera de las obligaciones, que afecte el contrato.

NOTA: En caso de que el contratista incurra en una de las causales de multa, previo a la garantia
de su derecho a la defensa (Art. 86 de la Ley 1474 de 2011), éste autoriza a la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E. para descontar el valor de la misma de cualquier suma que le adeude,
sin perjuicio de hacerle efectiva la clausula penal o la garantia de cumplimiento del contrato y de
terminar el contrato de forma anticipada de acuerdo a la gravedad de la conducta.

Cuando no exista saldo a favor del CONTRATISTA, el valor por concepto de multas se podra hacer
efectivo a través de la garantia constituida o la Subrer Sur ESE, podra acudir a la Jurisdiccién
Coactiva.

2.17 CLAUSULA PENAL PECUNIARIA:

El CONTRATISTA se obliga a pagar a la SUBRED SUR una suma equivalente al diez por ciento
(10%) del valor total del contrato a titulo de indemnizacion, por los perjuicios que ocasione en caso
de incumplimiento de sus compromisos, previo agotamiento de los tramites necesarios que
garanticen al CONTRATISTA su derecho a la defensa y contradiccién. El valor de la clausula penal
pecuniaria ingresara a la cuenta que senale la SUBRED SUR o en su defecto autorizara con la firma
del contrato que la SUBRED SUR E.S.E., lo descuente directamente de los desembolsos que no
se hayan girado al CONTRATISTA.

2.18 SOLUCION DE CONTROVERSIAS:

Las diferencias y conflictos que surjan en desarrollo del objeto contractual, se solucionaran a través
de los mecanismos de conciliacién y transaccion previstos en el articulo 68 de la Ley 80 de 1993,
la Ley 446 de 1998, Ley 640 de 2001 y el Decreto 1716 de 2009.

2.19 CADUCIDAD DEL CONTRATO.:

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., estara facultada para declarar la caducidad
cuando exista un incumplimiento total y grave del Contrato por parte del Contratista en la forma y de
acuerdo con el procedimiento previsto por la ley.

2.20 TERMINACION DEL CONTRATO.:

El contrato se dara por terminado por las siguientes causales: a) Por extincion del plazo pactado para
su ejecucion. b) Por acuerdo bilateral. ¢) Por caso fortuito o fuerza mayor debidamente comprobados.
d) Por incumplimiento total o parcial declarado por la Subred Sur E.S.E. e) Las determinadas por Ley.

NOTA: Si la terminacién es anticipada, el Supervisor debera sustentar y presentar los soportes a que
haya lugar a la Direccion de contratacion a fin de llevar a cabo el trdmite correspondiente.
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2.21 LIQUIDACION

La liquidacion del contrato que se suscriba se sujetara a los términos y oportunidades establecidas
en el articulo 11 de la Ley 1150 de 2007 y en las disposiciones concordantes de la Ley 446 de 1998.
La liquidacion se hara de mutuo acuerdo dentro del término fijado en el pliego de condiciones, o
dentro del que acuerden las partes para el efecto. De no existir tal término, la liquidacién se realizara
dentro de los cuatro (4) meses siguientes a la expiracion del término previsto para la ejecucion del
contrato o a la expedicion del acto que ordene la terminacién, o a la fecha del acuerdo que la
disponga.

En aquellos casos en que el contratista no se presente a la liquidacién previa notificaciéon o Invitacion
a cotizar que le haga la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., o las partes no lleguen
a un acuerdo sobre su contenido, la Subred Sur tendra la facultad de liquidar en forma unilateral
dentro de los dos (2) meses siguientes, de conformidad con lo dispuesto en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Si vencido el plazo anteriormente establecido no se ha realizado la liquidacién, la misma se podra
efectuar en cualquier tiempo dentro de los dos (2) afios siguientes al vencimiento de los términos
mencionados anteriormente, de mutuo acuerdo o unilateralmente, sin perjuicio de lo previsto en el
Caodigo Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El (los) contratista(s) tendra(n) derecho a efectuar salvedades a la liquidacion por mutuo acuerdo y
en este evento la liquidacion unilateral solo procedera en relacién con los aspectos que no hayan
sido objeto de acuerdo.

Todo contrato terminado anticipadamente o cuando finalizado su ejecucion exista saldo a reintegrar
ala Subred Sur E.S.E., debera ser liquidado por mutuo acuerdo o de forma unilateral en los términos
establecidos por la normatividad vigente.

3. REQUISITOS DE PARTICIPACION.

Los factores de seleccion establecidos por la Subred Sur E.S.E., obedecen a la necesidad de contar
con un contratista idéneo que demuestre desde la primera fase, su aptitud mediante la acreditacién
de los requisitos habilitantes que daran garantia al principio de seleccion objetiva.

Para ello, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., verificara y evaluara que la oferta
presente los documentos correspondientes, y que estos se ajusten a las condiciones particulares
requeridas, en el siguiente orden: a) capacidad juridica, b) Ténica, C) Experiencia y D) Financiero
y/o Econdémico.

3.1 CAPACIDAD JURIDICA:

En el presente proceso podran participar las personas naturales o juridicas, individualmente o
asociadas en consorcio o union temporal, también las personas juridicas extranjeras sin residencia
en Colombia, y las personas juridicas extranjeras sin domicilio en Colombia; que no estén incursas
en inhabilidades o incompatibilidades para contratar sefialadas por la constitucion y la ley, con
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capacidad estatutaria para presentar oferta y que efectien la propuesta de acuerdo con las
condiciones de participacion establecidas en la presente Invitacion a Cotizar.

La Sured Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., revisara que los Proponentes no se
encuentren en causales de inhabilidad, incompatibilidad o conflictos de interés para celebrar o
ejecutar el Contrato. Para ello, revisara entre otros, el boletin de responsables fiscales, el certificado
de antecedentes disciplinarios, el certificado de antecedentes judiciales, medidas correctivas y el
RUP.

3.2 REQUSITOS HABILITANTES:

Los requisitos habilitantes para el presente proceso seran de caracter Juridico, Financiero, de
Experiencia y Técnico.

3.2.1 REQUISITOS JURIDICOS HABILITANTES

Son requisitos para participar y verificar la capacidad juridica y legal la presentacion de los
siguientes documentos:

3.2.1.1 CARTA DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Diligenciar la carta de presentacion de la propuesta (Segun Anexo No 1 - Carta de Presentacion de
la Propuesta), suscrita por el Proponente (Persona natural, juridico o proponente conjunto —
Representante legal)

3.2.1.2 PERSONA NATURAL.:

Debera acreditar su capacidad juridica demostrando la mayoria de edad, con la fotocopia legible de
la cédula de ciudadania.

3.2.1.3 FOTOCOPIA DE LA LIBRETA MILITAR (PARA HOMBRES MENORES DE 51 ANOS):

Se debera allegar copia legible de la libreta militar del proponente hombre menor de 51 afios de
edad o en su defecto certificado de que se encuentra en tramite expedido por la autoridad
competente.

3.2.1.4 CERTIFICADO DE REGISTRO MERCANTIL VIGENTE (Sl APLICA):

La persona natural debera allegar el Registro Mercantil VIGENTE, del establecimiento de comercio
del que es propietario, expedido por la Camara de Comercio con fecha de expedicion no mayor a
treinta (30) dias calendario anteriores a la fecha de cierre del proceso, en el que consten las
actividades que correspondan al objeto del presente proceso de seleccién.

La inscripcién o constitucidon como persona natural ante la Camara de Comercio del respectivo
domicilio, no debera ser inferior a dos (2) afios antes del cierre del proceso. El objeto social de éste
certificado debera corresponder al objeto de la presente Invitacion a Cotizar.
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3.2.1.5 PERSONAS JURIDICAS.

Las personas juridicas deberan acreditar su capacidad juridica con el Certificado de Existencia y
Representacién Legal expedido por la Camara de Comercio de su domicilio o por la entidad
que tenga la competencia para expedir dicho certificado, el cual debe haber sido expedido dentro
de los treinta (30) dias calendarios anteriores a la fecha del cierre del proceso, con matricula
mercantil vigente al momento del cierre del proceso conforme a los plazos establecidos en el articulo
33 del Cddigo de Comercio. En el certificado debe constar: (i) Que el objeto social de la persona
juridica tenga relacion con el objeto del presente proceso (ii) las facultades del representante legal
para obligar a la persona juridica y presentar la oferta en el proceso, en caso contrario debera
aportar la respectiva autorizaciéon expedida por el érgano social competente, (iii) La vigencia de la
persona juridica, la cual no podra ser inferior al plazo del contrato.

Si se trata de apoderado, adiconal a lo anterior, se debe allegar poder especial con las formalidades
que establece la ley para este tipo de documentos, es decir debidamente autenticado y con
presentacion personal, en el cual se otorguen facultades para actuar dentro del proceso. Si se trata
de poder general debera anexar la copia de la Escritura Publica que contenga el poder general y la
certificacion de vigencia del poder general expedido por la notaria respectiva, certificado que debe
tener una fecha de expedicién no mayor a treinta (30) dias calendarios anteriores al cierre del
proceso.

3.2.1.51 CERTIFICADO DE INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL DE ENTIDADES
SOMETIDAS (Si aplica):

El proponente debera allegar certificado de inspeccion, vigilancia y control con expedicidon no mayor
a treinta (30) dias anterior al cierre del presente proceso de seleccién, emitida por autoridad
competente con la cual se acredita la existencia de la personeria juridica y el no registro de
sanciones de la entidad.

3.2.1.6 PERSONAS NATURALES O JURIDICAS EXTRANJERAS

Las personas naturales o juridicas extranjeras sin domicilio en el pais y que no tengan
establecida sucursal en Colombia, deberan acreditar tener un apoderado domiciliado en Colombia,
debidamente facultado para presentar la propuesta, participar y comprometer a su representada en
las diferentes instancias del proceso, suscribir los documentos y declaraciones que se requieran,
asi como el contrato, suministrar la informacién que le sea solicitada, y demas actos necesarios, asi
como para representarla judicial y extrajudicialmente. En el evento de resultar favorecido con la
adjudicacion un proponente extranjero sin domicilio, ni sucursal en Colombia, para poder ejecutar
el contrato debera previamente constituir una sucursal en Colombia (siempre que el objeto del
proceso de seleccion implique necesariamente una actividad de caracter permanente). Los
documentos otorgados en el exterior deberan presentarse legalizados en la forma prevista en las
normas vigentes sobre la materia.

La inscripcion o constitucion como persona natural o juridica ante la Camara de Comercio del
respectivo domicilio, no debera ser inferior a dos (2) afios antes del cierre del proceso. El objeto
social de éste certificado debera corresponder al objeto de la presente Invitacion a Cotizar.
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3.2.1.7 FOTOCOPIA DE LA CEDULA DE CIUDADANIA DEL REPRESENTANTE LEGAL -
PERSONAS JURIDICAS:

Para acreditar la identidad del representante legal, se debera allegar copia legible de la cédula de
ciudadania del representante legal de la persona juridica.

Nota: Si la propuesta se presenta a nombre de una sucursal, se deberan anexar los certificados
tanto de la sucursal como de la casa principal.

3.2.1.8 FOTOCOPIA DE LA LIBRETA MILITAR DEL REPRESENTANTE LEGAL (PARA
HOMBRES MENORES DE 51 ANOS):

Se debera allegar copia legible de la libreta militar del representante legal si es hombre menor de
51 afios de edad o en su defecto certificado de que se encuentra en tramite expedido por la
autoridad competente.

3.2.1.9 FORMAS DE PARTICIPACION CONJUNTA

Cuando la Oferta la presente un Proponente plural, cada uno de los integrantes debera presentar
los documentos que correspondan a su naturaleza juridica y adicionalmente deberan allegar carta
de conformacién de consorcio o union temporal. Diligenciar el formato de constitucién del Consorcio
o0 Unién Temporal (Anexo No. 5 Modelo Conformacion Unién Temporal — Anexo No. 6 Modelo
Conformacion Consorcio) y diligenciar la carta de presentacién de la propuesta (Segun Anexo No 1
- Carta de Presentacion de la Propuesta), suscrita por el Proponente plural.

La carta de conformacion de la persona plural suscrita por todos sus integrantes o por sus
representantes debidamente facultados, consorcio o union temporal, segun la forma asociativa
escogida, debera contener la siguiente informacion: a) La identificacion de cada uno de los
integrantes (Nornbre con numero de cédula o razén social con NIT), b) El objeto del proponente
conjunto el cual debe corresponder con el objeto a contratar, ¢) Indicar si su participacién es a
titulo de consorcio o unién temporal y, en esté ultimo caso se. sefialaran los términos y extension
de la participacion ofertada y en su ejecucion; d) Las reglas basicas que regulen las relaciones
entre sus miembros y su responsabilidad, estableciendo el porcentaje de participacion de cada
uno de los integrantes, e) La duracion de la forma de asociacion escogida, la cual no podra ser
inferior a la duracién del contrato y cinco (5) aflos mas; y f) Designar la persona, que para todos los
efectos, -representara al proponente conjunto, con facultades para presentar la Oferta, celebrar,
ejecutar y liquidar Contrato, y el suplente.

NOTA: EI documento de constitucion del proponente conjunto no podra modificarse sin
el consentimiento previo de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., asi mismo,
ningun integrante del proponente conjunto podra formar parte de otros proponentes que participen
en este proceso, ni formular propuesta independiente, lo cual sera causal de rechazo de la
propuesta.
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Debe anexarse copia digital del documento de constitucién del Consorcio o Union Temporal
debidamente suscrito por sus integrantes, copia de la cédula de ciudadania de quien representara
al proponente conjunto, si este es hombre menor de 51 anos de edad debe aportar fotocopia de la
libreta militar o certificado de que se encuentra en tramite.

En caso de que se le adjudique el contrato a un proponente plural, este debera realizar el respectivo
tramite ante la DIAN de sus obligaciones tributarias, por lo que debe tramitar su registro unico
tributario y en consecuencia obtener el NIT., dentro del término de los cinco (5) dias para la
suscripcion del contrato, remitiendo al correo electrénico que disponga la Direccién de Contratacion,
copia digital del RUT actualizado para la proyeccion de la respectiva minuta contractual.

3.2.1.10 FOTOCOPIA DEL R.U.T. Y FOTOCOPIA RIT

Los oferentes y cada uno de sus integrantes en el caso de proponentes conjuntos, deberan allegar
fotocopia del Registro Unico Tributario - RUT expedido por la DIAN actualizado de acuerdo a la
nueva clasificacion ClIU de actividades econdmicas, establecido por el Articulo No. 555-2 del
Estatuto Tributario, que constituye el Unico mecanismo para identificar, ubicar y clasificar a los
sujetos de obligaciones administradas y controladas por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales — DIAN, en caso de Consorcio o Unién Temporal cada uno de sus integrantes debera
cumplir con este requisito.

En lo relacionado con la facturacion electrénica los Oferentes interesados en participar de los
procesos de seleccion, deberan garantizar, el diligenciamiento correcto y completo del Registro
Unico Tributario, en el cual se debe incluir entre otros campos el CODIGO POSTAL, CODIGO DE
OBLIGACION y RESPONSABILIDAD FISCAL. Asi mismo debe allegar fotocopia del Registro de
Informacién Tributaria de la persona natural y/o de la persona juridica.

3.21.11 CERTIFICACION SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
PARAFISCALES Y DE SEGURIDAD SOCIAL — PERSONAS JURIDICAS

Si el oferente es PERSONA JURIDICA debe adjuntar con su propuesta, una certificacién bajo la
gravedad de juramento en la cual declare que pagé los aportes a los Sistemas de Salud, Pensiones,
Riesgos Laborales, Cajas de Compensacion Familiar, ICBF y SENA, cuando a ello hubiere lugar,
de sus empleados durante los seis (6) meses anteriores a la fecha de cierre del presente proceso
de seleccion, de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 y en el articulo
23 de la Ley 1150 de 2007.

La anterior certificacion debe estar suscrita por el revisor fiscal de la sociedad de la Persona
Juridica, cuando este exista de acuerdo con los requerimientos de Ley, o por el representante legal.
En caso de que el proponente no tenga personal a cambio en el territorio nacional. debera adjuntar
certificacion en el cual se exprese esta circunstancia expedida por el representante legal de la
persona juridica o su revisor fiscal, la cual se entiende emitida bajo la gravedad del juramento con
la sola presentacion de la Oferta.

NOTA: Cuando la persona jurldica estd exonerada en los términos previstos en el articulo 65 de la
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Ley 1819 de 2016 debe indicarlo en el CERTIFICADO.

Esta misma prevision aplica para las.personas jurldicas extranjeras con domicilio o sucursal en
Colombia, las cuales deberan acreditar este requisito respecto del personal vinculado en
Colombia y para los proponentes conjuntos frente a cada uno de los consorciados o asociados bajo
la figura de la union temporal.

3.2.1.12 ACREDITACION DE AFILIACION A LOS SISTEMAS DE SEGURIDAD SOCIAL DE
PERSONAS NATURALES:

Si el Proponente es PERSONA NATURAL debera acreditar la afiliacion a los sistemas de
seguridad social en salud y pensiones aportando los certificados de afiliacion respectivos. El
Proponente podra acreditar la afiliacién entregando el- certificado de pago de planilla que sera
verificado por la entidad.

Los certificados de afiliacién se deben presentar con fecha de expedicién no mayor a treinta (30)
dias calendario, anteriores a la fecha del cierre del Proceso de Seleccion. En caso
de -modificarse la fecha de cierre del proceso, se tendra como referencia para establecer el plazo
de vigencia de los certificados de afiliacion la fecha originalmente establecida en la plataforma
SECORPII.

NOTA: La persona natural que reuna los requisitos para acceder a la pension de vejez,
0 se pensione por invalidez o anticipadamente, debera presentar el certificado que lo acredite v,
ademas la afiliacion al sistema de salud. Esta misma prevision aplica para las personas naturales
extranjeras con domicilio en Colombia. Para PROPONENTES PLURALES, cada uno de los
integrantes del Proponente Plural debe acreditar por separado los requisitos de que tratan los
anteriores numerales.

3.2.1.13 REGIMEN DE INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES Y CONFLICTO DE
INTERESES:

No podran presentar propuestas quienes se encuentren incursos en causales de inhabilidades e
incompatibilidades, que les impidan celebrar contratos con entidades publicas, de acuerdo con la
Constitucion Politica de Colombia, el articulo 18 de la Ley 1150 de 2007, el Estatuto de Contratacién
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., y demas normas aplicables, por lo cual
se debera anexar a la propuestas declaracién en la cual conste bajo gravedad de juramento que no
se encuentra incurso en inhabilidades y/o incompatibilidades. (Diligenciar el ANEXO No. 4
“‘CERTIFICADO DE INHABILIDAD E INCOMPATIBILIDADES” y diligenciar el ANEXO No. 14
“DECLARACION JURAMENTADA DE NO IMPEDIMENTO Y/O CONFLICTO DE INTERESES),
aplica a personas naturales y representantes legales de personas juridica, de participantes tanto
individuales como plurales).

NOTA 1: Con la presentacion de la propuesta, el participante del presente proceso de seleccion,
AUTORIZA a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., consultar en la pagina Web de
la Policia Nacional de Colombia, las inhabilidades por delitos sexuales cometidos contra menores
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de 18 afios conforme a la Ley 1918 de 2018.

NOTA 2: Cuando los documentos sean expedidos en el extranjero, éstos deben expedirse conforme
a las normas vigentes (art. 480 del Cédigo de Comercio y demas normas concordantes). Los
documentos otorgados en el exterior deben estar oportunamente consularizados y apostillados al
momento de presentar la propuesta, en caso de presentarse, en fecha posterior al cierre generaran
inadmisién de la propuesta.

3.2.1.14 COMPROMISO ANTICORRUPCION Y PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS Y
FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO:

El oferente debera diligenciar en su totalidad los tres anexos adjuntos a la presente Invitacion a
Cotizar los cuales son:

e Anexo7 COMPROMISO ANTICORRUPCION

e Anexo 8 SARLAFT (Formulario Unico de Conocimiento Personas Naturales y Juridicas)

e Anexo 9 DECLARACION DE PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS Y LA
FINANCIACION DEL TERRORISMO

Para el caso de Consorcio o Unién Temporal cada uno de sus miembros deberan diligenciar dichos
formatos.

3.2.1.15 RESPONSABILIDAD DISCIPLINARIA, FISCAL, ANTECEDENTES JUDICIALES Y
MEDIDAS CORRECTIVAS.:

La Subred Sur E.S.E. realizara la verificacion correspondiente, a través del mecanismo en linea que
disponga el Gobierno Nacional para el efecto; con el fin de constatar que el proponente y/o su
representante legal no registre sanciones de tipo disciplinario, fiscal, judicial o de medidas
correctivas que actualmente lo inhabilite para suscribir el contrato, la consulta sera realizada por el
Evaluador Juridico.

3.21.16 COMPROMISO CON LA TRANSPARENCIA, INTEGRIDAD Y MEDIDAS
ANTICORRUPCION:

De acuerdo a la Directiva 003 de 2021, de la Secretaria Juridica Distrital Alcaldia Mayor de Bogota,
todos los proponentes al momento de presentarse a esta invitacion, deben diligenciar el formato
“RELACION DE CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS, segun corresponda,
determinando en todos ellos si aplica o no aplica, segun la forma en que se presente el proponente.,
como Persona Natural, como Persona Juridica, como forma conjunta, con fundamento en lo anterior:

Si aplica, el proponente deberd mencionar cada uno de los Contratos vigentes en ejecucion, que
tenga con otras entidades al momento de presentar los documentos a esta Invitacion a Cotizar.

El procedimiento anterior, se realizara en la totalidad de los procesos de contratacién, que el
proponente inicie con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. (Ver formatos anexos en
la Invitacion).
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3.2.1.17 VERIFICACION DEL REGISTRO UNICO SOCIAL Y EMPRESARIAL (RUES)

La entidad verificara en el Registro Unico Social y Empresarial (RUES) de la Camara de Comercio
lo concerniente al registro mercantil, Registro Unico de Proponentes (RUP) el estado actual del
registro mercantil teniendo en cuenta que este es una fuente para la consultas de multas y
sanciones de Proponentes e inhabilidades, impedimentos y prohibiciones del registro mercantil.
Caso en el cual se procedera de conformidad a la Ley.

3.2.2 REQUISITOS FINANCIEROS (CUMPLE O NO CUMPLE)

Los oferentes deben presentar los Estados Financieros con corte a 31 de Diciembre de 2023,
debidamente certificados para calcular y evaluar los requisitos habilitantes de capacidad
financiera y realizar la verificacion y evaluacion de documentos e indicadores financieros; los
documentos que se deben aportar son los siguientes:

a) Estado de situacion financiera: Discriminando los activos en: activos corrientes y no corrientes,
activos fijos y otros activos; y los pasivos en: Pasivos corrientes y no corrientes y otros pasivos
(indicando la moneda funcional y expresion de las cifras).

b) Estado de Resultados Integral, (indicando la moneda funcional y expresion de las cifras)

c) Estado de Cambios en el Patrimonio (indicando la moneda funcional y expresién de las cifras)

d) Estado de flujo de efectivo (indicando la moneda funcional y expresién de las cifras)

e) Notas y/o revelaciones a los Estados Financieros.

f) Certificacion a los Estados Financieros firmados por el Contador y el Representante Legal.

g) Dictamen del Revisor Fiscal o a falta de este dictamen firmado por un Contador Publico
independiente en los casos que aplique.

h) Declaracion de renta del ultimo afio gravable.

i) Fotocopia de las tarjetas profesionales del contador y del revisor fiscal o del contador publico
independiente de quien firma los Estados Financieros.

j) Certificado de Antecedentes Disciplinarios del Contador y Revisor Fiscal o contador publico
independiente quien suscribe la informacién contable, expedida por la junta central de
contadores no mayor a tres (3) meses.

k) Fotocopia de la cédula de ciudadania del Contador y del Revisor Fiscal o contador publico
independiente de quien firma los Estados Financieros.

De conformidad con las normas contables vigentes, los estados financieros deben estar
debidamente certificados y dictaminados de acuerdo a lo establecido en los articulos 37 y 38 de
la ley 222 de 1995, en las circulares externas 030 de 1998 y 037 de 2001 expedidas por la Junta
Central de Contadores y en el articulo 2° del decreto 2649 de 1993, Ley 1314 de 2009 Normas
NIIF, y/o demas normas que reglamentan la contabilidad y contratacién en Colombia.

Las personas naturales o juridicas que por ley no estén obligadas a tener revisor fiscal, para
efectos de este proceso de contratacion tienen la obligacion de presentar sus Estados Financieros
dictaminados por contador publico independiente, distinto al que particip6é en el proceso de su
elaboracion, con sustento en los libros de contabilidad debidamente diligenciados.

En caso de Consorcio o Unidon Temporal deberan aportar la totalidad de la documentacién por
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cada uno de los miembros que la integran.

En caso que en el proceso de contratacion se presenten oferentes plurales por medio de uniones
temporales y consorcios, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., para calcular los
indicadores de los oferentes plurales tomara la informacion de manera independiente de cada
integrante del oferente plural.

Forma de Evaluacion: Ponderacién de los componentes de los indicadores: en esta opcién cada
uno de los integrantes del oferente aporta al valor total de cada componente del indicador de
acuerdo con su participacion en la figura del oferente plural (union temporal, consorcio o promesa
de sociedad futura). La siguiente es la féormula aplicable para los indicadores que son indices en la
opcion 1:

Z Componente 1 del indicador,; X porcentaje de participacién,)

(i) Indicador =
( J ' Componente 2 del indicador, X porcentaje de participacio'n,.)

Donde n es el numero de integrantes del oferente plural (unién temporal, consorcio o promesa de
sociedad futura). Esta opcidn incentiva que el integrante del proponente plural con los mejores
indicadores tenga una mayor participacién en dicho proponente plural.

Las condiciones para la verificacién financiera se basan en el principio de AUTONOMIA estipulada
en la seccion 2 del Decreto 1082 del 2015 la cual dicta “cada entidad y organismo publico del nivel
nacional es autbnomo dentro del marco de los principios y procedimientos de Sinergia, asi como en
la realizacién de sus procesos de autoevaluacion, segun el ambito de su misidon, competencias y
capacidad institucional.”

3.2.2.1 INDICADORES FINANCIEROS

Es importante que el Proponente antes de presentar la oferta verifique el cumplimiento de los
indicadores financieros establecidos por la Subred Sur, de acuerdo con los siguientes parametros:

3.2.2.2 CAPITAL DE TRABAJO:

Es la diferencia entre el Activo corriente y el Pasivo corriente, constituye los recursos que dispone
un negocio para cancelar su Pasivo a corto plazo. Sirve para medir la capacidad de una empresa
para pagar oportunamente sus deudas en un periodo no mayor al del ejercicio Fiscal.

CAPITAL DE TRABAJO = ACTIVO CORRIENTE — PASIVO CORRIENTE

Condicién CUMPLE /NO

DEBE SER COMO MINIMO EL 70% DEL VALOR TOTAL
DE LA OFERTA ECONOMICA

3.2.2.3 INDICE DE LIQUIDEZ:
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Se denomina también relacion corriente y permite verificar la liquidez de la empresa a corto plazo
para afrontar sus compromisos de corto plazo.

INDICE DE LIQUIDEZ = ACTIVO CORRIENTE / PASIVO CORRIENTE

Condicién CUMPLE /NO
CUMPLE

DEBE SER IGUAL O SUPERIORA 1.5

3.2.2.4 NIVEL DE ENDEUDAMIENTO TOTAL.:

Este indicador establece el porcentaje de participacion de los acreedores dentro de la empresa, el
riesgo que incurren tales acreedores, el riesgo de los duefios y la conveniencia o inconveniencia de
un determinado nivel de endeudamiento para la empresa.

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO = PASIVO TOTAL / ACTIVO TOTAL

Condicion CUMPLE /NO
DEBE SER IGUAL O MENOR AL 60%

3.2.3 REQUISITOS DE EXPERIENCIA: CUMPLE/ NO CUMPLE.

El proveedor debe aportar a través de certificacion de cumplimiento y/o acta de liquidacién la
ejecucion de minimo tres (03) contratos celebrados con entidades publicas y/o privadas nacionales
y/o extranjeras, cuya sumatoria de experiencia acredite dos (02) afios 0 mas y que guarde relacion
directa con el servicio de contact center en el area de salud, asimismo, los valores sumados no sea
inferior al 100% del presupuesto oficial de este proceso. (Deben estar registrados en el R.U.P )

Las certificaciones de contratos, las actas de terminacion y las actas de liquidacion que se allegue,
para ser calificado por la entidad debe contener como minimo la siguiente informacion:

Nombre de la persona natural o juridica contratante (direccion y teléfono)

Nombre de la persona natural o juridica que presto el bien o servicio.

Objeto del contrato

Fecha de iniciacion y terminacién del contrato o tiempo de ejecucion del contrato (dia, mes y
ano)

Valor del contrato ejecutado incluido IVA (de no discriminar los valores, se entendera que el valor
final presentado en cada certificacion, incluye IVA).

Porcentaje de participacién (en caso de contratos celebrados como parte de un consorcio o union
temporal).

Nombre, firma y cargo de quien expide la certificacion o el acta.

Las certificaciones, actas de terminacion y actas de liquidacidon que no cumplan con los anteriores
parametros y/o las que reporten incumplimiento contractual, no se tendran en cuenta para efectos
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de verificacion.

Las copias de contratos, referencias comerciales etc., solo se aceptaran como documentos
aclaratorios de las certificaciones de experiencia, actas de terminacién o actas de liquidacion
aportadas y no como documentos para acreditar la informacion exigida en las mismas.

En el caso de certificaciones, actas de terminacién y/o actas de liquidacién correspondientes a
consorcios o uniones temporales, se realizara la sumatoria en tiempo y valor de las empresas que
la integren y asi acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos.

La Entidad se reserva el derecho de verificar la informacién suministrada por los oferentes; si se
advierten discrepancias entre la informacion suministrada y lo establecido por la Entidad, la
propuesta sera rechazada.

3.2.3.1. PRESENTACION DOCUMENTACION EXPERIENCIA:

Los oferentes deberan presentar la documentacion de experiencia, organizada por carpetas
magnéticas de la siguiente manera:

1.Anexo de experiencia: Diligenciado completamente en formato Excel.

2.Certificaciones, actas de terminacion y/o liquidacion: formato PDF, marcacion con el nimero y
nombre del documento de acuerdo al orden en que relaciona la informacién en el anexo de
experiencia.

3.2.4 REQUISITOS TECNICOS: CUMPLE/ NO CUMPLE

1. Carta de compromiso firmada por el representante legal donde acepta y garantiza el cumplimiento de las
condiciones descritas en el numeral 4.2 del presente proceso. (Descripcion técnica del servicio a
contratar).

2. Presentar carta de exclusividad del software que soporta la plataforma tecnolégica en todos sus
componentes.

3.24.1  ANEXO TECNICO ECONOMICO (Habilitante):

El proponente debe diligenciar y aportar el Anexo Técnico Econdmico dispuesto por la Subred Sur
E.S.E., de acuerdo con la descripcion técnica establecida en la presente Invitacion a Cotizar, se
verificara la totalidad de items requeridos por la entidad y que lo ofertado cumpla con la descripcién
técnica detallada, unidad de medida, cantidades, entre otros aspectos de acuerdo a la descripcién
técnica del bien y/o servicio contenido en el presente documento.

3.24.2 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO. (Habilitante):

El proponente debe asegurar y documentar la implementacién y funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST, o el disefio del mismo, segun corresponda
de acuerdo al Decreto 1072 de 2015 y la Ley 1562 de 2012; el cumplimiento del mismo durante la
ejecucion del contrato u orden, en todos los niveles de su organizacion.
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Para efectos del presente proceso, el proponente — persona juridica o proponente plural debera
aportar certificado de implementacién del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo
SG-SST de su empresa, no menor al 90% de dicho proceso.

En caso de ser persona natural debera aportar Certificacion de afiliacién de su personal a una
Entidad Administradora de Riesgos Laborales (A.R.L.)

3.2.5 CRITERIOS DE PUNTUACION: MAXIMO CIEN (100) PUNTOS

FACTOR PUNTAJE
EVALUACION ECONOMICA | 100 PUNTOS

EVALUACION ECONOMICA: MAXIMO CIEN (100) PUNTOS

Se asignarad mayor puntaje a la oferta con menor valor, a los demas oferentes se le asignara
mediante regla de tres simple, de forma proporcional, es decir entre mas baja la oferta, mayor
puntaje.

En la Evaluacion econémica se verificara que las propuestas no sobrepasen el presupuesto oficial
asignado de la Invitacion a Cotizar.

- La propuesta presentada por el oferente debe contemplar todos los costos, directos e indirectos,
impuestos, tasas y contribuciones a que haya lugar con ocasion de la celebracién y ejecucion
del contrato adjudicado.

- Cuando se trate de una oferta Unica, se verificara que el valor total de la propuesta no supere el
presupuesto oficial asignado.

- La artificialidad de los precios se determinara y evaluara de acuerdo a los lineamientos y las
Guias de Colombia Compra Eficiente.

- Seran de exclusiva responsabilidad del proponente los errores u omisiones en que incurra al
indicar los valores totales y/o parciales en la propuesta, debiendo asumir los mayores costos y/o
pérdidas que se deriven de dichos errores u omisiones

El proponente debera ofertar teniendo en cuenta todas las caracteristicas solicitadas
dentro del componente técnico.

Solamente se efectuara la evaluacion econémica de aquellas propuestas que hayan sido habilitadas
previamente y que no superen el valor del Presupuesto Total Oficial del Proceso. No se aceptaran
Ofertas Parciales.

Al presentar la oferta, el proponente debera tener en cuenta todos los impuestos, tasas,
contribuciones o participaciones, tanto en el ambito nacional, departamental y municipal, que se
causen en razon de la suscripcion, desarrollo, ejecucion y liquidacion del contrato, los cuales seran
a cargo del contratista.
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En este criterio de evaluacion se tendra en cuenta la propuesta de menor valor, aquella que resulte
mas favorable para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., y se le asignaran cien
(100) puntos, a las demas proporcionalmente de acuerdo al siguiente modelo matematico:

f(x)=100 (a/x)

Donde:

a: el menor valor de las propuestas
x: el valor de la propuesta evaluada

f (x): el puntaje que se asigna al proponente que presento el valor x en la propuesta

3.2.5.2 UNICO PROPONENTE:

Al recibirse una sola propuesta econdmica, la Entidad comparara los valores ofertados, frente a los
valores cotizados en el estudio de mercado, o contra los precios techo de llegar a establecerse; o

en su defecto, contra valores historicos de contratos celebrados o valores de referencia de procesos
similares.

Lo anterior, en busca de garantizar la razonabilidad de la oferta recibida, salvaguardando los
intereses de la Entidad.

En todo caso, el valor total de la oferta recibida, no podra superar el valor total del presupuesto
oficial asignado para el proceso.

4. CUMPLIMIENTO DE POLITICAS:

El proponente adjudicatario del presente proceso de seleccion con la suscripcion o aceptacion del
contrato se obliga a cumplir las siguientes politicas institucionales.

Politica Gestion de la Calidad

Politica de Responsabilidad Social

Politica de Gestion Ambiental

Politica de Humanizacioén

Politica Administracion del Riesgo

Politica de Prestacion de Servicios de Salud

oahwN -~

4.1 COMPROMISO ETICO:

En desarrollo de las directrices normativas la Subred Sur se compromete a luchar contra la
corrupcién. En aras del cumplimiento de este objetivo, todos aquellos proveedores que se vinculen
directa o indirectamente con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
independientemente de la forma de contratacion, deberan firmar el compromiso ético-ambiental
anexo en la presente invitacion.
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4.2 COMPROMISO AMBIENTAL:

Con la presentacion de la oferta el proponente acepta apropiar los lineamientos establecidos en la
Politica Ambiental y la Politica de Responsabilidad social de la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E. en caso de serle adjudicado el contrato, cuyo objeto corresponde a ““PRESTAR EL SERVICIO
DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION
DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES
PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE
SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA
CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO,
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LAATENCION A LA POBLACION.”.

VIVIANA MARCELA C IJO
GERENTE

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

FUNCIONARIO
CONTRATISTA NOMBRE CARGO SEDE RED FIRMA
.. Sandra Patricia Barbosa ProfeS|on_aI Es:pemallzada Sede SUBRED
Proyecto: A — Direccién de o .
Ballén L Administrativa SUR
Contratacion
Vo.Bo: Francisco Antonio Garzén Director Operativo — Sede SUBRED /g
T Hincapié Direccion de Contratacion Administrativa SUR
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ALCALDIAMAYOR

0E BOGOTA D.C.
Y .

CLAUSULADO CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
. "No. 6556 DE 2024 ‘

CO-CBS-FT-21 V2

- OBJETO

PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,
RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORICS

HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO
EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL
LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD
Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCICN A LA POBLACION.
ENTIDAD SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD '
CONTRATANTE SURE.SE. NIT. No. 900.958.564-9
Nornbrada mediante Decreto No.181 del
REPEEQESIENTE 121 de mayo de 2024, proferido por &l
' '~ |C-C. No. 39.726.429Alcaide Mayor de Bogota ~ Acta de |
LEGAL - VIVIANA MARCELA CLAVIJO o .
de Sibaté Posesién de fecha 23 de mayo de 2024
ORDENADOR DEL : . A
GASTO proferida por el Secretario Distrital de
Salud.
QUTSOURGING SERVICIOS
CONTRATISTA | INFORMATICOS S:AS BIC NIT. No. 800.211.401-8
REPRESENTANTE | JOHN FERNANDO SANTAFE ;
LEGAL - SUPLENTE CORREA C.C. No. 79.694.477 DE BOGOTA

IDENTIFICACION
DE LAS PARTES

CONTRATANTE: SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E.

CONTRATISTA: OUTSOURCING S.ASBIC

Correo Electronico Contratante:
juntadirectiva@subredsur.qov.co

Teléfono: 601 7300000

‘Correo Electronico Contratista:
DATOS DE

CLASIFICACION EMPRESARIAL - CONTRATISTA:

. . ) Micro: {__) Pequefia: {_ )
CONTACTO rqaudutZOOJT@vahop.com, ' Mediana: (__) Grande: (_X_)  Ninguna: {__}
correspondencia@auditoresrg.co - -
m
Teléfono: 8333256
313 8860159 _
ESAL: {_) TIPO DE ORGANIZACION AL QUE PERTENECE EL
Tipo: (EJ: CONTRATISTA: ‘
cooperativa; fundacion, efc) | Organizaciones campesinas: {__)
' .| Entidad pdblica: {__) Victimas del Conflicto Armado: (__}
TIPO DE ENTIDAD | institucion: {_ ) Emprendimiento y empresas de mujeres: {_) -
. (CONTRATISTA} : Organizaciones Etnicas; (_)
' Otra; (LX) Reincorporados: ()

¢+ Cual? Privada

Organismos de Accion Comunal: ()
. Entidades de Economia Solidaria; (__)
Ninguna de las anteriores: (_X_)

Ninguna: {__)
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CONSIDERACIONES: 1). Que, mediante Acuerdo N° 641 de abril 06 de 2016, expedido por el Concejo de Begota, D.C.,
se efectlia la reorganizacion del Sector Salud de Bogota Distrito Capital, se modifica el Acuerdo N° 257 de 2006 y se
expiden ofras disposicienes, determinando las entidades y organismos que fo conforman, para lo cual estahlecio la fusion
de algunas entidades y la creacion de otras. 2). Que, el Acuerdo N° 641 de 2016, fusiond enfre otras, las Empresas
Sociales def Estado Tunal, Usme, Nazareth, Tunjuelito, Vista Hermosa y Meissen, en la Empresa Sociat del Estado
denominada Subred integrada de Servicios de Saiud Sur E.S.E. 3) Que, mediante’ Acuerdo de Junta Directiva No, 027
del 20 de septiembre de 2017, se crea el Estatuto de Contratacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur. 4).
Que, el Plan Nacional de Desarroflo 2014 - 2018, conmina a fodas las Enfidades Estatales de nivel nacional, el Distrito
Capital, los departamentos, capitales de departamentos, municipios de categoria especial 1, 2 y 3 y sus niveles
descentralizados, enadelante a hacer uso-de la plataforma SECOP 1l 5). Que, el SECOP Il es la nueva version del Sistema
Electronico de Contratacion Piblica, para pasar de |a simple publicidad a una plataforma transaccional que permite hacer
el Proceso de Contratacion en linea. 8). Que, el SECOP I no es un repositorio de documentos digitalizados. Los
Decumentos del Proceso se convierten en formularios que diligencia la Entidad y contienen la informacion necesaria
para adelantarlos. 7). Que, fa Ley 2195 de 2022, modifica el articulo 13 de la Ley 1150 de 2007, adicionando lo siguiente:
- "Articulo 13. Principios generales de la actividad coniractual para entidades no somefidas al Estatufc General de
Contratacion de fa Administracion Piblica. Las entidades estatales que por disposicion legal cuenten con un régimen
contracfual excepcional af del Estatufo General de Conlratacion de la Administracion Publica, apficaran en desarrofto de
© Su actividad contractual, acorde con su régimen legal especial, los principios de la funcion administrativa y de la gestion
fiscal de que fratan los articulos. 209 y 267 de la Constitucion Politica, respectivamente segtin sea ef caso y estaran |
sometidas af régimen de inhabilidades e incompatibilidades previsto fegaimente para la contratacion estatal, Fn
desarrollo de Jos anteriorgs principios, deberan publicar los documentos relacionados con su actividad contractual en ef
Sisterna Electronico para la Contratacion Publica (SECOP Il) o la plataforma transaccional que haga sus veces. Paralos
efectos de este articulo, se entiende por actividad contractual los documentos, contratos, actos e informacién generada
por oferentes, contratista, contratante, supervisor o inferventor, tanto en fa etapa precontractual, como en la contractual
v fa poscontractual, A partir de fa entrada en vigencia de la presente ley, se establecera un periodo de transicién de seis
(6) meses, para que las entidades den cumplimiento efectivo a lo aqui establecido. " 8). Que, el presente contrato
electronico se encuentra amparado por las disposiciones contempladas en la Ley 527 de 1999 “por medio de fa cuaf se
define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se
establecen las entidades de cerdificacion y se dictan ofras disposiciones”, y se rige bajo los postulados y principios de.
-autonomia de:la voluntad, buena fe, integridad y autenticidad, neutralidad tecnologica y equivalencia funcional. 9). Que,
la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Empresa Social del Estado, presta servicios integrales de salud de baja,
mediana y aita compiejidad y adelanta las acciones de promocion de [a salud y prevencion de la enfermedad a nivel
individual y colectivo que le brindan al usuario una atencién integral, fortaieciendo las acciones de auto cuidado, mutuo
cuidado y las inter sectoriales que fomenten acciones individuales y colectivas para incentivar estilos de vida saludable.
10). Que, la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., es una categoria especial de Entidad Pubiica,
descentralizada adscrita a la Secretaria Distrital de Salud, dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia
" administrativa. Dada su naturaleza juridica, podra discrecionalmente utilizar fas clausulas excepcionales previstas en el
Estatuto General de Cotratacion de la Administracion Piblica. 11). Que, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., para los procesos de adquisicion de bienes y/o servicios se rige por el derecho Privado conforme a lo dispuesto
en los articulos 194, 195 numeral 6 y 157 de la Ley 100 de 1993; Cddigo Civil, Cédigo de Comercio, Estatuto de
Contratacion y Manual de Contratacion vigentes de [a entidad; sin embargo, la Subred Sur incluira discrecicnalmente las
clausulas excepcionales al derecho comin de modificacion, interpretacion; terminacion unilateral y caducidad cuando la
naturaleza del contrato asi lo requiera. 12). Que, de conformidad con lo anterior, la presente invitacion se rige por el
Estatuto de Coniratacion de la Subred Sur contenido en el Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de 2021, y por el
Manual de Contratacion Version CO-CBS-MA-01 V3, actualizado mediante Resoiucion No. 702 del 23 de-junio de 2022.
13). Que, de conformidad con ei Estatuto de Contratacion.contenido en e Acuerdo No. 135 del 26 de noviembre de
2021, por medio del cual la Junta Directiva de fa Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., compila et Estatuto
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de Contratacion y su expedicion deroga todas las normas que e sean contrarias, en especial los Acuerdes 09 de 2017,
Acuerdo 027 del 2017, Acuerdo 003 del 06 de febrero de 2019, Acuerdo 075 def 30 de julic de 2021 y el Acuerdo 115
del 29 de octubre de 2021 y en atencion a la modalidad de contratacion establecida en el Manuat de Contratacion de la
Subred Sur E.S.E., vigente, CAPITULO Il DE LAS MODALIDADES Y MECANISMOS DE SELECCION, NUMERAL 8.8.
MODALIDADES DE SELECCION. 8.8.2.1 POR LA CUANTIA: 8.8.2.1.1 INVITACION A COTIZAR: Se presenta cuando
la contratacion directa v la cuantia no supere ef 0.3% del presupuesto aprobado por ef CONFiS DISTRITAL para la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. 14). Visto lo anterior, se requiere contratar el servicio de Contact
Center para gestionar de manera eficiente el proceso de agendamiento, cancelacion y reprogramacion de citas médicas
de consulta extema, implementando tecriciogias avanzadas, redundando en el mejoramiento de los procesos de
atencion a los usuarios, disminuyendo, filas, tiempos administrativos y ayudando a superar las barreras de acceso
geograficas y econdémicas. Adicicnalmente, este servicio debe permitir el desarrolio de camparias de entrada y salida,
gestion de citas en Famite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario, a traves de la
orientacion, Informacion y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Integrada de Servigios de Salud
Sur ESE, dando cumpiimiento a los atributos de calidad del Servicio como: oportunidad, eficiencia y efectividad, e
incorporando esténdares para niveles de atencion y niveles de servicio. 15). Los 258.647 usuarios de la Subred
integrada de Servicios de Salud Sur ESE son los habitantes de fa poblacién objeto de este servicio, susceptibles de
requerir la asignacion, cancelacion y reprogramacion de citas médicas por consufta externa, y los nuevos usuarios
captados mediante procesos de mercadeo y contratacion, tanto en el régimen subsidiado como confributivo. 16).
Actualmente la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ESE, no cuenta con la capacidad operativa y tecnica para
prestar el servicio de Contact center, puesto que esté tipo de servicios requieren unos desarroilos tecnologicos altamente
avanzados, ademas de |a disposicion de una infraestructura, mobiffario, redes de conectividad, especificas, asi como de
un talento humano cualificado y organizado en funcion del servicio especifico, parz la gestion de las interacciones con
los usuarios y de un sistema informatico de monitores, control y grabacion de las atenciones brindadas, que permita
cumplir con los mas altos niveles de calidad en el seevicio.17). En caso de nc contar con et servicio de agendamiento
por los canales telefonico yfo virtuales se estaria generando una barrera de acceso 3 los servicios de salud, sobre todo,
considerando las dificiies condiciones de accesibilidad de los usuarios en el territorio, especialmente en las zonas rurales
~y por ofra parte, se deben tener en cuenta, las fimitaciones econdmicas de los usuarios y los costos de los
desplazamientos para la gestion presencial de [as citas médicas. Adicionalmente, direccicnar el 100% del agendamiento
en os canales presenciales implica fa congestion de las uridades de atencion, la insatisfaccion de los usuarios vy el
riesgo de no tener una adecuada administracion de las agendas, debido a falta de agendamiento de alguros servicios
o inasistencia de los usuario. 18). Que, en este orden de ideas, se requiere la contratacion de los servicios de Contact
Center, con fas mejores condiciones tanto de idoneidad, experfencia, capacidad y competencia, como técnicas,
scondmicas, juridicas y de sequridad. 19). Que, por la descripcion del objeto estipulado, las actividades a reafizar y las
especificaciones sefialadas, ei contrato a celebrar es un Contrato de Prestacion de Servicios; ya que se debe garantizar
la contratacion de Contact Center para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., en cumplimiento de la
normatividad vigente. 20). Que, la Subred Sur adelantd el proceso de seleccion Invitacion a Cotizar N° IC 096 de 2024.
24). Que, por lo antes expuesto entre las partes estipulan las siguientes clausulas contractualtes.

CLAUSULA PRIMERA. - OBJETO: “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION,
CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS
HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE [AS METAS
PREVISTAS DE ACCESQ, OPORTUNIDAD CONTINUIDAD, INTEGRAUDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION

" ALAPOBLACION.”
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" CLAUSULA SEGUNDA. - ESPECIFICACIONES TECNICAS O DESCRIPCION DE BIEN Y/O SERVICIO: En virtud del
presente contrate EL CONTRATISTA se obliga a cumplir con fas siguientes especificaciones técnicas;

‘ "PREIC TOTAL
TEM DESCRIPCION ‘ CANTIDAD | ESTIMADO { + VA
g : : . SEAPLICA)}
Servicio de CONTACT CENTER para la asigriacion, cancelacion,
reprogramacion de citas, gestion de Citas en raémite y peticiones :
1 | relacionadas, recordacion de citas y mensajes pedagogicos de los servicios 1 $ 1122626624
ambulatarios habilitados, para la Subred Integrada de setvicios de Safud Sur :
ES.E

CARACTERISTICAS CONTACT CENTER:

a. - El servicio de CGNTACT CENTER debe disponer de un nimero Gnico de facil recordacion y un nimero de
contacto gratuito para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado a la Subred
~ Integrada de Servicios de Salud Sur E.8.E., o quien haga sus veces como supervisor.

b. El servicio de CONTACT CENTER debe gestionar los siguientes Servicios ofeftados que hacen parte del
portafolio de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur los cuaies son;
«~ Consulta Externa General
» Consulta Externa de Especialidades basicas (Mediolna Intermna, Pedlatria y Gineco- obstetncxa)
» Consulta Externa de Especialidades No Quirirgicas y Quirtirgicas. :
» Consulta externa de PYD (Prevencion y Deteccion)
» Servicios de Imagenclogia que no requieran preparacion
Servicios de lmagenologia que requieran preparacion.
-¢. Los agentes del Contact Center deben contar con permisos de aceeso a internet, para consultar las plataformas
dispuestas por el Distrito Capital, como minimo Jas siguientes:
« Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados del Sistema de Segundad Social {ADRES) dei Ministerio
Salud y Proteccion Social .
+ Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud
« Comprobador de Derechos de EPSS CAPITAL SALUD.
« Aplicativo de consuita de afiliacién ylo Autorizaciones de las diferentes EAPB con las que ze fiene
contrato,

d. Elservicio de Contact Center debe permitir que el usuario de manera automatica haga medicién de su satisfaccion
con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de margen de error, de cuyos
resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccion a quien designe el supervisor del contrato.

e. - El servicio de Contact Center debe permitir medir en tiempo real todos los indicadores de servicio, Estados de
Conexign, lamadas en cola, lflamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte de forma diaria, semanal
y mensual. Se debe garantizar usuarios Unicos e mtransfeables para cada uno de los agentes y staff de Ia
operacion. .

f. El servicio de Contact Center debe disponer de una herramienta de gestion telefonica que permita identificar:

» Elnlmero Gnico de famada
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e Fecha y hora de la lamada

e Meni sefeccionado,

« Duracion de la lamada.

s [l agenie que afiende la llamada -,

e Municipio y departamento de procedencia de la llamada. £l ANi (Autornatic Number identif’ ication) se puede
usar siempre que sea usado por ei software de gestion telefonica.

= Enrutamiento realizado de la llamada :

« Informacion def ciudadano que se comunica con la Entldad : g

»  Motivo de la terminacion de la flamada

s  Observacicnes a la llamada (dafos aportados por el agente: Cita asignada, cancelada, {eprogramada incluida
en citas en ramite, el usuario no responde, el usuario acepta ia llamada, nimero equivocado entre otros).

= Estado de Iz llamada (Recepcion, Transferencia o Retencion),

« Reprogramar Ia llamada

« Se debe crear una alerta en el software de gestion telefénica que permita identificar cuando la flamada tenga
una duracion superior a 5 minutos, con el fin de realizar seguimienta a los tiempos de conversacion (TMO).

g. £l servicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para la asignacion, cancelacion, reprogramacién de
citas, gestion de citas en tramite y peticicnes relacionadas, recordacion de citas y mensajes pedagdgices de los
servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de Salud Sur E.S.E., el cual permita medir en tiempo
real, estados de conexion, chat en cola, conversaciones abandenadas y niveles de servicio cen la finalidad de
generar reporte de forma diaria, semanal y mensual, estos deberan permitir fa efaboracion de los mformes
personalizades, con cuadros analiticos y graficos entre otros.

"1, El sepvicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio Respuesta IVR (Interaciive Voice Response),
para brindar informacion y permitir a los usuarios la seleccion del servicio o tipe de cita deseado. El VR~
proporcionade debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario, con elementos de validacion como
la cédula, puede obtener informacion especifica como: citas asignadas, punto de atencién, estado de afifiacion,
sanciones pedagégicas ete. Una vez el usuario marca |a opcion se enruta a un grupo de agentes y el que esta
desocupado atiende la llamada. Se debe ofrecer enrutamiente de acuerdo con fas especificaciones de fa Subred
Sur, quien determinara el orden de las pricridades v los mensajes que este ransmitira.

i. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de hold virual de recepcidn de lamadas, en donde se
almacene los datos bésicos (nombre, teléfona movil, teféfono fijo, e-mail, entre otros) del ciudadano, para devolver
la llamada en un tiempo determinado. El hold virtual deberé operar Unicamente cuando se genere un flujo de
llamadas que sobrepase la capacidad de agentes programados en un pericdo especifico para atender ef servicio.
No se acepta el uso de hold virtuai con fines de atender ia demanda ocasionada por falta de personal.

El servicio de Contact Center debe garantizar la grabacion de 1a totalidad de fas llamadas atendidas por el periodo
del término de duracién y fiquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses dentro del propio sistema y
permitir su exportacion y reproduccion mediante cualquier criteric incluyendo: fecha y hora de fa llamada, nimero
de documento del usuario, nimero telefonico de origen de la llamada, identificacion def agente que atendio la
llamada, que faciliten su ubicacion y seguimiento, a través de un motor de blisqueda de grabaciones.

k. El sesvicio de Contact Center debera entregar las grabaciones a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAV o WMA, para las campafias de Entrada y de Salida, con el fin
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de que sirva de soporte a la gestién realfizada. Se requiere que los mecanismos de grabacion y recuperacion de
llamadas sean dptimos y tolerantes a fallas. Se debera permitir la recuperacion inmediata de ias grabaciones. El
tiempo maximo de bisqueda y entrega de las grabaciones soin{:ltadas par fa Subred integrada de SEI’VICIOS de
Salud Sur E.S.E., no debe ser superior a doce (12) horas.

1. El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacion de pantallas para los puntos de control
establecidos de manera conjunta, en fa gestion de la interaceion con el usuario en el canal telefonico.

m. kI servicio de Contact Center debe contar con un' sistema de registro del historial v copia de sequridad de las
- interacciones con los usuatios en los diferentes capales de inferaccion,

n. El servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda interactuar en tiempo real con la aplicacion
actual de citas de los sistemas de informacion hospitalaria de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur,
(Dindmica Gerencial Hospitalaria). Se deberda realizar las configuraciones de enrutamiento desde su propia sede
hacia la Subred Sur y gestionar con el fider de TICS de la Subred Sur para que las conexiones se hagan en ttempo'

‘real con la aplicacién de citas del sistema de informacion Dinamica Gerencial Hospitalaria.

0. El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacion de citas & los usuarios con

anticipacion a la cita, mediante envic de mensaje de texto (SMS) y/o whatsapp, al teléfono movil regrstrado por el
usuario.

p. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o WhatsApp al
telefono mdvil registrado, con un mensaje pedagdgico por su incumplimiento de la czta

q. El servicio debe contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la Subred Integrada de
Semmos de Salud Sur E.S.E.pueda acceder desde la operacion

r. Disponer de controles de acceso por roles e identificacion de cada persona, para los agentes, directores, lideres
de calidad, capacltadores y mineros de datos. Se debe tener; .
» Control de acceso por roles que pennita identificar a.cada persona y su rol dentro de la operacion
» Visualizar ef estado del personal en cualquier situacion
» {(enerar reportes diarios y consohdados
» Rotacion de personal, '

CLAUSULA TERCERA OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA: En concordandia con el chieto descrito
anteriormente, EL CONTRATISTA se obliga para con la SUBRED SUR E.SE, 2 cumplir con las siguientes
obligaciones Generales:
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Lo

10.

1.

12.

13.

14.

Cumplir oportunamente con el objeto del presente contrato en los términos y condiciones funcionales, técnicas,
economicas, fnancieras y comerciales esiablecidas en el mismo, en la propuesta y en |a Invitacion hecha por fa
Subred Sur. ‘ _

Reportar cualquier novedad o anomalia glie se presente en el desarroilo def conlrato,

Disponer de todos los recursos que se requieran para ef cumplimiento del objefo del presente contrato. -

Cumplir sus obligaciones frente al sistema de seguridad Social integral y Parafiscales (Cajas de Compensacién
Familiar, SENA e ICBF) cuando a ello haya lugar, de conforrmdad con lo establecido en el articulo 50 de fa Ley 789

- de 2002, y as normas que fo modifiquen;

Garantizar que los bienes o servicios sean adquiridos legalmente y cumplan con la normatividad vigente sobre
facturacion requerida por 1a DIAN.

Obrar con lealfad y buena fe, evitando dilaciones que puedan presentarse durante la ejecucion del contrato. Na
acceder a peticiones ¢ amenazas de quienes actlen por fuera de la Ley con ef fin de obligario a hacer u omitir
alglin acto o hecho. En casc de que durante la ejecucion del presente contrato reciba tales peticiones o amenazas,
debera informarlo inmediatamente a la supervision det contrato, y a las demas autoridades competentas para que
se adopten las medidas correctivas que fueren necesarias. ~

Constituir dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripeion del contrato tas garantias pactadas a que
haya lugar, las cuales debera cargar en |2 Plataforma Secop |l - numeral segundo “Condiciones”, y cuyo titulo
debera contener de manera abreviada la ciase de riesgo a asegurar y el Numero de contrato. En caso de no estar
habilitado el cargue de las garantias en la plataforma, debera presentar dichos documentos (Polizas) a la Direccion
de Coniratacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener actuslizada las garantias que cubren los amparos establecidos en el contrato, durante el plazo de
ejecucion del mismo, incluidas las novedades confractuales cuando a ello haya lugar (si aplica). En este caso, [a
ampliacion de las coberturas deberd efectuarse de manera inmediata y cargarse en la Plataforma Secop | - numeral
segundo "Condiciones”, con un titulo que deberd contener de manera abreviada !a clase de riesgo a asegurary el
Numerc de prérroga, adicidn ylo modificacién confractual que corresponda”. En caso de no estar habilitado el
cargue de las garantias en la plataforma, deberd presentar dichos documentes {Pdlizas) a fa Direccion de
Contratacion de la Subred Integrada de Servicios de Satud Sur E.S.E.

Garantizar &l no uso del nombre de la Subred Sur en actividades de publicidad, comunicados de prensa, avisos,
comerciales o similares, sin la expresa autorizacion escrita de la Subred Sur.

Garantizar no acceder a peticiones o amenazas de quienes actien por fuera de la Ley con el fin de obligarlo a
hacer u omitir alglin acto o hecho. En caso de que durante la ejecucion del presente contrato reciba tales peticiones
o amenazas, debera informario inmediatamente a la Subred Sur, v a las demas autoridades competentes para que
se adopten las medidas correctivas que fueren necesarias.

Suscribir fas adiciones y prorrogas que se ilegaren a presentar durante la ejecucion det contrato de conformidad a
las necesidades cuando asi se requiere. A fin de evitar |2 paralizacion o fa afectacion grave del servicio péblico de
salud a cargo de la Subred Sur E.S.E, y asegurar la inmediata, continua y adecuada prestacién del servicio” la
entidad podra prormmogar unilateraimente el contrato. (articuios 14 y 16 Ley 80 de 1993 “Clausulas exorbitantes™)
Presentar mensualmente al Supervisor fos informes de avance de ejecucion de las obligacicnes contraciuales y
peribdicamente cuando el Supervisor lo exija hasia la terminacion del contrato, anexando los archivos y
documentos comrespondientes, en cumplimiento del objeto contractual, ademéas participar de las reuniones,
actividades y/o requerimientos programados por fa Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Mantener indemne por cualquier coneepto a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., de cualquier

* reclamacion proveniente de terceros que tenga cormo causa las actuaciones del Contratista en desarrollo del objeto

contractual;
Excnerar a la SUBRED SUR de toda respcnsabmdad civil, penal, comercial, contractual y extraconiractual por las
fallas que presente el Contratista en el desarrollo de la ejecucion del objeto contractual.
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15. Mantener los precios durante la ejecucion del contrato, siempre y cuando el bien /o servicio no presente

desabastecimiento en el mercade local y nacional, desequilibric economico debidamente soportado {conforme a

- las reglas jurisprudenciales existentes sobre la materia), entre otras causales; para lo cual el contratista se obliga
a radicar ante ei Supervisor del Contrato fa solicitud para que se realice la modificacion a la que hubiere lugar ante
la Direccion de Confratacion,

16. Asumir los costos directos e indirectos, impuestos, tasas, polizas, contribuciones, ademéas del servicio de
transporte, logistica y embalaje que se presenten con ocasién al desarrollo del contrato.

17. Las empresas tercerizadas deberan estar arficuladas con los estandares de acreditacion, Estandar 161 {GER 12),
La empresa tercerizada debe garantizar la participacion en los planes de mejoramiento de fa calidad de los servicios
prestados con su respective seguimiento, asi mismo dar aplicacion a la Gestion de Competencias Estandar 108

~ (TH5} con la verificacion de dichas competencias al personal al ingreso, durante el desarrolio de las actividades
con periodicidad anual, y las estrategias de fortalecimiento. (St Aplica)

18. En general, las que se desprendan de la naturaleza del contrato y disponga el Supewfsor designado, snempre que
estén dentro de sus facultades y s€ enmarquen dentro del objeto del contrato.

CLAUSULA CUARTA. - QBLiGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA: En cumplimiento del objeto descrito
anferiormente, EL. CONTRATISTA se obliga para con la SUBRED SUR al desarrollo de las siguientes obligaciones:

A} ESPECIFICAS:

»  Proveer sistemas inteligentes conforme al objeto contractual, personalizando horarios segtin ta disponibilidad
de los servisios ofertados por la Subred integrada de servicios de salud Sur E.S.E. que sean escalables
para manejar ef crecimiento en la demanda de interacciones y capacidad para soportar pices de actividad,
sin degradar la calidad def servicio.

3. Integrar una plataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cancelar y reprogramar citas a través
de WhatsApp, correo electrdnico, llamadas telefonicas, pagina web vy otros canales de. atencidn
garantizando una experiencia uniforme en todos los puntos de contacto. Servicio disponible de lunes a
viernes de 6 AM a 7 PM y sabados de 7 AM a 1 PM. Asimismo, implementar un sistema de recordatorios
automaticos a través de SMS, WhatsApp, llamadas telefonicas y correo electronico.

4. Implementar campafias de salida, contacto proactivo con los pacientes para agendar citas en programas -

- de promocidn y prevencion; coordinacion de citas para los pacientes en rutas de salud especificas por
ciclos de vida, gestion de citas en tramite y demas necesidades de contactabilidad de la Subred.

5. Realizar la automatizacion de Tareas Repetitivas: Uso de inteligencia artificial para manejar solicitudes
comunes Y liberar tiempo, mejorando la eficiencia v la calidad del servicio,

8. Realizar Seguimiento y Analisis de Desempefio y datos, mediante el Uso de métricas y KPIs para evaluar
y mejorar continuamente el servicio, asegurando altos estandares de calidad para identificar patrones y
areas de mejora en el servicio.

7. Asegurar ei almacenamiento de la informacién en sus propios servidores, garantizando el cumplimiento de
fa poliica de sequridad informatica y de Ia informacién. Adicionalmente, se implementara un sistema de
respaldos (backups) con una periodicidad de 6 horas, asegurando que, en caso de una falla, la informacion
esté disponible y protegida.

8. Eniregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., 1a informacitn de todos los registres de
flamadas, requerimientos, grabaciones, soportes y deméas informacion recopilada durante la ejecucion del
contrato; en medio magnético y en formato estandar que permita su utilizacion para integrarla a bases de
datos o sistemas de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
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10.

1.

12.

Garantizar la conectividad con las diferentes plataformas informaticas de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur, a través de canales dedicados hacia los servidores del sistema informacion, teniendo en
cuenta que son sistemas mullisede.

Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realice de acuerdo con los principios
de seguridad y control, permitiendo Gnicamente el acceso autorizade segtin el rol y las responsabilidades
de cada usuario, v actualizando los permxsos de acceso cuando sea necesario para mitigar r:esgos de
seguridad.

Los agentes del Contact Canter deben conocer al detalle las modalidades de coniratacion y requisitos de
cada contrato con cada una de las Entidad Administradora de Planes de Beneficios EAPB para la Subred
Integrada de Servicics de Salud Sur E.S.E., para lo cual ia Subred enfregara la matriz especifica de
contratacion de cada Entidad Administradora de Planes de Beneficios (EAPB). ‘

Garantizar que se afiendan y se fipifiquen las gestiones realizadas en ef 100% de las interacciones
recibidas, se debe garantizar usuarios de gestion individual, El software para a base de datos de tipiﬁcacién

- de llamadas debera ser suministrado por el contratista.

13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.

2.

22.

23,

Proporcionar soporte %caico dedicado para resclver rapidamente cualquier inconveniente, junto con
capacitacion continua para ef personal de Ia Subred en ef use eficiente de la plataforma, el aicance de este '
soporte llega hasta ia fecnologia propia del Contact center,

Reportar a las mesas de servicios de la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., las falias
generadas en los sistemas de informacion de la Subred Sur, asi como las posibles fallas presentadas en
la conectividad; este reporte se realiza a través de la pagina de [a mesa de servicios.

implementar profocolos de atencion al paciente para garantizar un servicio de calidad, con monitoreo
constante para optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del paciente.

Garantizar el suministro oportuno y complefo dei servicio de acuerdo con la soilmtud realizada por el
usuario, con fa calidad y las especificaciones técnicas presentadas.

Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente documentado y
probado por lo menos dos veces af afio. El plan de contingencia y continuidad del servicio contratado debe
ser certificado por la oficina de Sistemas TICS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

£l servicio deberd tener la capacidad de soportar todas las transacciones por medic de los canales
establecidos, para ello, deberan contar con una planeacion de los requerimientos de agentes para e
servicio, '

Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencion al usuario para el agendamiento y gestion de
citas medicas.

E! contratista dispondra de minimo un Director Operative, por cada veinte (20) agentes, que estaran
encargados de monitorear el desempefio diaric del Contact Center, asegurande el cumplimiento de los
objetivos y estandares de calidad. A su vez, coordinar y supervisar el trabajo de los equipos de agentes
para garanfizar un servicio eficiente y de alta calidad.

Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y garantizar el
correcto furcicnamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores eficientes coordinando la
programacitn de citas para-garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

Garantizar que ef personal dispuesto por el contratista debera ser exclusivo para la atencién de las lineas
y campafias de |a subred sur.

Desarrollar procesos de Formacion y capacitacion constante para los agentes dispuestos para la operacion
del servicio, en temas de operatividad, calidad, confidencialidad y manejo de datos sensibles, asegurando
el cumplimiento de todas ias leyes y reguiaciones aplicables.
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24,

25,

26.
- minimas (sistema operativo Windows 10 pro, terminal server, RAM de 8 Gh, S8D 250 Gb, Procesador Core

27.

28.

Contar con politica de Proteccion de Datos y certificar el cumplimiento-con normativas de privacidad y
seguridad de fa informacion, garantizando la confidencialidad de los datos de los pacientes, cumplierido
con las leyes colombiana esiablecidas Ley 1581 del 2012 y Decreto 1377 de 2013.

Suscribir con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., un acuerdo de confidencialidad de la
informacién que se va a manejar en la operacion. Asi mismo se dard a conocer el Acuerdo de
Confidencialidad af personal vinculado para la prestacion del servicio. Se debera contar con mecanismos
de supervision periodica del trabajo que realiza el personal y de los procedimientos empleados en &f
desarrolio de las labores; asi como procedimientos disciplinarios para los empleados que violan las politicas
¥ procedimientos de seguridad de la organizacion.

Disponer de estaciones de trabajo con equipo de cémputo por agenie, con las siguientes caracteristicas

5 Qltima generacion). Ast como el cumplimiento de la nofmatividad en lo referente a seguridad en e trabajo.
Cada estacion debe garantizar acceso a Internet en todas los computadores y que estén interconectados’
con una red LAN, asignados a la operacion.

Asumir los gastos de instalaciones, equipos y su mantenimiento, asi como los del personal requerido para
la prestacion del servicio.

Presentar el cronograma de [mpfementaczon del servicio y proyecczones de servicio a partir de la firma del
acta de inicio del confrato.

29. Cumplir los acuerdos de nivel de servicio descrites a conimuac;on
Criterio Descripcion Férmula
d = Némero de horas de disponibilidad resl de la plataforma en el mes*100
99, 7% Nédmers de horas pastadas contrachualmente
£1 Ndmero de horas contratados corresponde a la cantidad de horas en ef horario
Disponibilidad de operacion durante cada mes {Horario establecide de lunes a sabado de las 6:00
de la plaiaforma: alas 19:00 Horas.
n
Promedio llamadas telefonicas = > (tiempo de atencion) /n}
5%< [c<30%; : {=1
Tiempo de :
atencion Donde n= nimero de recibidas, incluyendo llamadas abandonadas.
canales: - '

incumptimiento
{c en o flempo

fas llamadas
telefonicas.

de atencicn de

Ta=20 segundospara canal telefonico .

El tsempo de atencién es el iempo que transcurre entre la recepcion de Ia llamada
y la primera respussta det Agente.
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Tiempo
atencion
canaies:

tncumpiimiento
fc en el iempo
de contacto por

de

<30%:

n

Promedio transacciones = Z(t’tempo de atenciéni) /Mm)

i=1
Donde n= nlimero de transacciones recibidas, incluyendo los chats atendidos v
ahandonados.
Ta=80 segundos para canal chat,

El tiempo de atencidn es el tlempo que ranscure entre la recepcion de la soiicitud

Incumplimiento

Ic en el lempo
de atencién para
la gestion de
peticiones.

Chat de chat y la primera respuesta del Agente. .
Promedic llamadas telefénicas outbound
Tiempo de | [cs30%: r
atencian = Z(tiempo de atencién) /n)
canales: = :

Donde n= nimero de outbound, incliyendo lamadas abandonadas.

Ta= 72 horas para casos criicos
24 horas casos con crificidad media.
6 horas baja crificidad
El tiempe de atencion de gestion, es el empo gue franscurre entre la recepcion
de la peticion y 1a resolucion de la misma.

Ahandono  de
llamadas
después  del

<4%

Cantidad de famadas que no fueron contestadas iuego de ser transferidas por el
VR a un agente, luego de 20 segundos.

umbral de 20
sequndos
Para Linea lelefonica;

AHT

Asignacidn de cita 7
mintstos.

- Cancelacion de cita

4 minutos
Reasignacion = de
cita 10 minutos
Informacion generat
4 minutos.

Para servicios chat:

Asignacion de cifa
10 minutes
Cancelacion de cita
6 minuitos
Reasignacion  de
cita 10 minutos.

informacicn  general 6
minutos

Tiempo transcurrido desde que es contestada la flamada por el agente de Contact
Center que da respuesta a la necesidad del usuario.

Quejas sobre ef

servicio del
Centre de
Contacio

02% < PQRS y DP <=

0.4%

Imcumplimientu

# de quejas recibidas del Servicio de Centro de Cootacto 100
== *

# total de transacciones
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‘.25 quelas recibidas sobre ef servicio de ceniro de contacto no incluyen las quejas
atribuibles a los proceso’s de la Entidad. La Entidad puede transmitir al Proveedor
las quejas relacionadas con gt Servicio de Centto de Contacto que reciba
directamente,

PQRS: Peticiones, Quejas y Reclamos
DP: Derechos de Peficion

Promedio  del

ieléfono, Chat

Mide el porcentaje de
atencion de los canates en
relacion con la cantidad de

nivel de

satisfaccion

de fos | $<3,2 10% 5= Z(resu]tade nivel de 5at15fa:.cmm} /)

ciudadanos con i=1

el servicio: s
Siendon= niimert de evaluaciones del nivel de satisfaceion de los ciudedanos con
&l servicio. Para calcular el indicador, el Proveedor plantea una metodologia para
recoger ia callficacion, que debe normalizar a una escala de 1a § donde 1 &s e(
menor nivel de satisfaccion y 5 es af maximo nivel de satssfacc:lon

Eficacia: < 80% .

Cantidad de transacciones atendidas

; ' & 1009
fransacciones enfantes. ‘Cantidad de transacciones entrantes g
Raesolucidn de ia | <69% ‘ ‘
gestion de | Mide el porcentaje de Cantidad de peticiones resueltas 100%
.. s sy *®
peticiones. resolucion de la gestion de Cantidad de peticiones solicitadas ’

los canales en relacion
con la . cantidad de -
transacciones entrantes.

. Nota 1: En caso de incumplimiento por falfas en el servicio, ef proveedor debera elaborar un plan de mejoramiento que
incluya, entre otras acciones, medidas de compensacior para el usuario, si-corresponde. Esto puede inchuir la
comunicacion o aclaracion de fa 31tuac;or1 al usuario. Hl plan debera implementarse en el siguiente periodo para corregir
|as deﬁcxencnas detectadas

‘Nota 2: La etapa de adecuacion e implementacion para el funcionamiento del Contact Center, sera asumida por el

contratista y en ninguno-de los casos se generara un costo adicional para la Subred Sur E.S.E., toda vez que el inicio
formal del Contrato se dara a partir de la suscripcion del acta de inicio de ejecucion de este, previo cumplimiento de -
los requisitos de legalizacion y expedmlon de registro presupuestal y aprobacion de poiizas.

30. El sistema debe arrojar los repories Automatic Contact Distribution ACD y Contact Center y permitir
pafametrlzar los reportes y obtener estadisticas generadas por el flujo de tamadas gue considere, entre
otros aspectos:

l.lamadas en linea

' Llamadas del ditimo dfa
Llamadas fuera del horario establecido
Llamadas en horario hablt
Llamadas entrantes

* 8 & & B
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de Ia'pre;stacién del servicio y para su identificacion podra usar el motor de busqueda que permitira
cqnsulfar-por gestor, rango de tiempos, fechas, tipo de campaiia, entre otros.

'36. Entregar el acceso a la informacién al finalizar el contrato una vez concluido et contrato, el proveedor debera
asegurar'el acceso a toda la informacion almacenada, permitiendo su recuperacion por parte del
contratante o la transferencia segura a los servidores que éste designe. Esto debera realizarse sin incurrir
en Costos; adicionales y garantizando la continuidad en el resguardo de ta informacion.

37. Manteneriel precio.del servicio durante la ejecucion del contrato

CLAUSULA QUINTA. : QBLIGACIONES DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURES.E.

a) Ejercer el control sobre el cumplimiento de la ejecucion y del objeto del contrato a través del Supervisor designado. ‘
b). Pagar el valor del contrato, conforme a lo estipulado en la forma de pago del contrato.
¢) Exigir a través del Supervisor del contrato los comprobantes de aportes al Sistema General de Segurldad Sogial,
Pension y Paraf ss;a!es ¥ realizar su veriﬂcaclon

CLASULA SEXTA. - \/quLOR: El valor del presente contrato sera por la suma de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES |
SEISCIENTOS VENTISEIS MIL SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS MICTE (1.122.626.624), con cargo al
Certificado de Dispdnibilidad Presupuestal N° 2433 de fecha veinticuatro (24) de septiembre de 2024, expedido porla
Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, con afectacion al rubro presupuestal 4212020200813 "SERVICIOS
DE CENTROS ‘DE LLAMADAS TELEFONICAS (CALL CENTER'conforme a la oferta econdmica. presentada por el
Confratista ace"ptéda eh el proceso de seleccion. .

CLAUSULA .":iEF‘T[I".fIAr FORMA'DE PAGO: Ei valor del contrato se pagara dentro de los noventa (90) dias siguiente
a la radicacion de la factura siempre que haya sido autorizada por el supervisor con posterioridad a la expedicion dei
certificado en el cual este acredite el cumplimiento del objeto, obligaciones del contrato y el pago de los aportes al
Sistema General de Seguridad Social en Salud, Pensién, Rlesgos Laborales y parafiscales cuando esté obligado a ello,
por parte del contratista.

Los pagos a que se obliga la Subred integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, se sujetan a las apropiaciones y
disponibilidades presupuestales correspondientes y a la situacion de recursos del Programa Anual Mensualizado de
Caja- PAC sin que generen intereses moratorios.

PARAGRAFO: - DURANTE lLA VIGENCIA DEL CONTRATO NO HABRA LUGAR A REVISION DE PRECIOS. Solo se
procedera a revisar los” precios si el Coniratista acredita la imprevisibilidad, la alteracion extraordinaria y
fundamentalmente la pérdida real, grave y anormal en la economia del contrato ~ Rempimiento del equilibro del contrato.

CLAUSULA OCTAVA. - PLAZO DE EJECUCION: El plazo de ejecsjciéh dei presente contrato serd de TRES (03)
MESES, contados a partir del Acta de inicio del Contrato, suscrita entre el Contratista y el Supervisor del Contrato, previo
cumplimiento de los requisitos de legalizacion, expedicion de registro presupuestal y aprobacion de polizas.

CLAUSULA NOVENA: -SUPERVISION. La Supervision def presente contrato, estara a cargo de la DIRECCION DE
AMBULATORIOS, de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. y/o quien designe el ordenador del gasto
de la entidad contratante; quienes velaran por que se cumpla con todos los parametros y obligaciones establecidas en
el presente contrato, Manual de contratacion y Manual de supervision que la entidad tenga para tal fin.
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liamadas abandonadas
Llamadas contestadas
Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio
Nivel de servicio %
Nivel de abandono %
Tiempo promedio de abandono
Tiempo promedio de la llamada confestada
Llamadas salientes
. Tiempo promedio de conversacion per asesor y general
. Velocidad promedio de llamada atendida '
Ocupacion Inbound %
Ocupacion Outhound % -
Tipificacion de las llamadas (Para qué llama cada tlpo de usuario y para qué producto)
Reporte de pregunias frecuentes atendidas, ias cuales deberan ser actualizadas permanentemente
Citas asignadas por servicio, USS y total Subred
Citas Canceladas por servicio, USS y total Subred
Citas Reprogramadas por servicio, USS y total Subred
Citas en citas en tramite por servicio, USS y total Subred
Numero de mensajes de recordacion por servicio, USS y total Subred
Numero de mensajes pedagogicos por servicio, USS y total Subred
Informe de reiteratividad (promedio de intentos de marcacion del mismo nimero telefomco)
Informe de numero de citas asignadas por chat por servicio, USS y total Subred
Tiempo de atencion de chat--
Tipificacion de chat atendidos por servicio, USS v total Subred
Tiempo de contacto del chat
Numero de chat sin atender
Numero de errores de asignacion de citas medicas
Errores de captacion de cita en tramite

31. Disponer de reportes diarios, semanales y mensuales de la operacion. La entrega de dichos reportes sera
acordada por las partes (sobre aspectos operativos y de gestion del objeto contractual).

32. Implementar encuestas post-servicio para obtener feedback y realizar ajustes necesarios, asegurando que
el servicio se adapte continuamente a las necesidades y expectativas de los pacientes,

33. Permitir a [a Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., realizar actividades de control y vigilancia

. contractual y/o auditorias técnicas a sus instalaciones y eqmpos con el fin de verificar la eficiente e]ecumon
del contrato.

34. Contar con procesos, procedimientos y protocolos que permitan articularse con los establecidos a nivel de
[a Subred Sur, asi como |a adherencia a los mismos.

35. Se realizara backups de los archivos grabados deben identificar, el usuario que origin la llamada, niimero
de origen de la llamada y fecha. Se deberd mantener estos archivos bajo custodia por el término de
duracion y liquidacion del contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses. Una vez liquidado el contrato, se
procedera con la entrega a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.5.E., de los BACKUPS en

. discos duros de la informacion almacenada en los servidores del contratista. Asi mismo, -la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., debera poder escuchar las grabaciones realizadas con ocasion
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CLAUSULA DECIMA. - LUGAR DE EJECUCION. Eliugar de ejecucion dei contrate es en la cnudaci de Bogota U.C. enlas
Iocalidades de influencia de la Subred Integrada de Servicios de Safud Sur ES.E.

CLAUSULA_ DECIMA PRIMERA: -CESION DEL CONTRATO O SUB CONTRATOS. - Una vez suscrito y en ejecucion
el contrato, este puede ser cedido por ef contratista a ofra persona juridica o natural que cumpla con ios mismos
requisitos técnicos, de experiencia, juridicos o financieros que ostente ef cedente a quien se le adjudict ef contrato;
para ello, deberd contar con previa auterizacion expresa y escrita por parte de la Subred Sur E.SE., a través de la
supervision designada o a quien el Gerente designe para ello y cumpiir con los requisitos establecidos en el numeral
8,12.2.11 def Manual de Contratacion de la entidad. ‘

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: MULTAS. - En el evente en que & Contratista incurra en mora o incumplimiento
parcial de ias obligaciones que adquiere con fa suscripcitn del contrato, fa Subred Sur E.S.E., impondra mediante acto
administrativo metivado, multas sucesivas del uno por ciento {1%), sin superar ef diez por ciento (10%] del valor totai del
contrato, cuando dicho incumplimiento resulte de la negligencia, omision yfo retardo de su parte. Adicional a lo anterior,
la Subred Sur ESE podra imponer multas al contratista por las siguientes causas:

« Por nie iniciar o no reanudar, en |a fecha determinada, o por suspension temporal-de la ejecucién contractual sin justa
causa o por causas imputables al Contratista.

» Por no disponer del personal requeride para la ejecucion del confrato, o por reempiazarlo sin previa autorizacion de
la Supervision.

= Por no suministrar o prestar opodunamente el bien yio serviclo contratado de acuerdo a las obligaciones pactadas
en el contrato,

« Por no constituir a tiempo la garantia dnica de cumplmuentc en cualquiera de sus riesges amparados suma que
sera deducida de los pagos que efecile la entidad.

« Por cada dia de retraso en la enirega parcial o entrega total segun lo establezca el contrato.

« Por ef incumplimiento de cualquiera de las obligaciones, que afecte el contrato.

PARAGRAFO: £n caso de que e contralista incurra en una de las causales de multa, previo a la garantia de su derecho
a la defensa {Art, 86 de la Ley 1474 de 2011), éste autoriza a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. para
descontar el valor de la misma de cualquier suma que le adeude, sin perjuicio de hacerle efectiva la clausula penai o la
garantia de cumplimiento de!l conirato v de terminar el contratc de forma anticipada de acuerdo a la gravedad de la
conducta, Cuando no exista saldo a favor del CONTRATISTA, el valor por concepte de multas se podra hacer efectivo
a través de la garantia constituida o fa Subred Sur £SE, podra acudir a la Jurisdiccidn Coactiva

CLAUSULA DECIMA TERCERA: - PENAL PECUNIARIA: £l CONTRATISTA se obliga a pagar ala SUBRED SUR una
suma equivaiente al diez por ciento (10%) dei valor total del contrato-a titulo de indemnizacion, por los perjuicios que
ocasione en caso de incumplimiento de sus compromisos, previo agotamienta de los tramites necesarios que garanticen
al CONTRATISTA su derecho a la defensa y contradiccion. El valor de fa clausula penal pecuniaria ingresara a la cuenta
que sefiale fa SUBRED SUR o en su defecto autorizara con fa firma del contrato que'la SUBRED SUR E.S.E., fo
descuente directamente de los desembolsos que no se hayan girado al CONTRATISTA. ‘

CLAUSULA DECIMA CUARTA: - SUSPENSION DE LA EJECUCION DEL CONTRATO. - Las paries contratantes
podran suspender el presente contrato, mediante fa suscripcion de acta en donde conste tal evento, cuando medie
- aiguna de las siguientes causales: a) Por circunstan®tas de fuerza mayor o caso fortuito debidamente comprobados. b)
A solicitud de parte debidamente sustentada interpuesta por una de las partes. El término de suspension no sera
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compulable para efecto def plazo de ejecucion del contrato, ni dara derecho a ex:glr &ndemnlzacmn sobrecostos o
reajustes ni a reclamar gastos diferentes a los pactados en el contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: - TERMINACION DEL CONTRATO. - EI presente contrato se dara por terminado por
las siguientes causales: a} Por extincion del ptazo pactado para su ejecucion. b} Por acuerdo bilateral, ¢) Por caso fortuito:
0 fuerza mayor debidamente comprobados. d) Cuando se evidencie la no voluntad de una de las partes, respecto de la
legalizacian y perfeccionamiento del contrato dentro de los términos estabiemdos e} Por incumplimiento total o parcial
declarado por la Subred Sur E.S.E. f). Las determinadas por Ley. -

PARAGRAFO: Si la terminacion es anticipada, el Supervisor debera sustentar y presentar los soportes a que haya lugar
a la Direccién de contratacion a fin de llevar a cabo ef tramite correspondiente.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: - LIQUIDACION DEL CDNTRATO La §lquzdacx0ﬂ def contrato que se suscriba se
sujetara a los términos y oportunidades establecidas en el articulo 11 de la Ley 1150 de 2007 y en las disposiciones
concordantes de fa Ley 446 de 1998. La fiquidacion se hara de mutuo acuerdo dentro del término fi fijado en el pliego de
condiciones, o dentro dél que acuerden ias partes para el efecto. De no existir tal término, la figuidacién se realizara
dentro de los cuatro (4) meses siguientes a la expiracién del término previsto para la ejecucion del contrato 0 a la
expedicion del acto que ordene la terminacion, o a fa fecha del acuerdo que fa disponga.

En aquellos casos en que el contratista no se presente a la fiquidacion previa netificacion o Invitacion a cotizar que le
haga la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., o las partes no lleguen a un acuerdo sobre su contenido, la
Subred Sur tendra a facultad de fiquidar en forma unilateral dentro de los dos (2) meses siguientes, de conformidad con
fo dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

St vencido el plazo anteriormente establecido no se ha realizado la liquidacion, la misma se podra efectuar en cualquier
tiempo dentro de los dos (2) afios siguientes al vencimiento de los ¥rminos mencionados anteriormente, de mutuo
acuerdo-o unilateralmente, sin perjuicio de lo previsto en el Cédigo Administrativo v de lo Contencioso Administrativo,

El (los) contratista(s) tendra(n) derecho a efectuar saivedades 2 fa liquidacién por mutuo acuerdo y en este evento la
liquidacicn unilateral solo procederd en relacién con los aspectos que no hayan sido objeto de acuerdo.

Todo contrato terminado anticipadamente ¢ cuando finalizado su ejecucian exista saldo a reintegrar a la Subred Sur
E.S.E., debera ser fiquidado por mutuo acuerdo o de forma unilateral en los términos establecidos por la normatividad
vigente

CLAUSULA DEGCIMA SEPTIMA: - REGIMEN APLICABLE E INTERPRETACION DE LAS REGLAS
CONTRACTUALES: El presente contrato se regira por las disposiciones comerciales y civiles pertinentes, de acuerdo
a lo establecido en &l manual de contratacion interno de la Subred. En Ja interpretacion de las clausulas estipuiaciones
se tendran en consideracion los fines y los principios de que trata el articulo 209 de la Constitucién Nacional, af principio
de labuenafe, la |guaidad equilibric entre prestaciones y derechos que caracteriza a los contratos conmutativos,

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: - AUSENCIA DE RELACION LABORAL: El presente contrato sera ejecutado por EL.
CONTRATISTA con absoluta autonomia e independencia vy, en desarrollo del mismo, no se generara vinculo laboral
aiguno enire la SUBRED y EL CONTRATISTA vfo sus dependientes si los hubiere.

CLAUSULA DEGIMA NOVENA: - INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: El Contratista afirma bajo fa gravédad
del juramento que se entiende prestado con la firma c_ie! presente contrato, que no se haya incurso en ninguna de las
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causales de inhabilidad e incompatibilidades y conflicto de intereses, previstas en [a Constitucion, articuios 8 y 9 de la
Ley 80 de 1993 v modificado por la Ley 1474 de 2011 Estatutc Anficorrupcion y demas normas que le apliquen.

CLAUSULA VIGESIMA: - DECLARACION DE ORIGEN DE FONDOS. EL CONTRATISTA declara que los recursos
que conforman el patrimonio de la empresa no provienen de ninguna actividad ificita de las contempladas en el Codigo
Penal Colombiano o en cualquier otra norma que lo modifique, aclare o adicione. En tode momento, EL CONTRATISTA
dara cumplimiento a las disposiciones contenidas en, SARLAFT con el fin de prevenir y evitar cualquier situacion
relacicnada con el lavade de activos, captacidn ilegal, y demas actividades prohibidas en materia econtmica y de
servicios financieros.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: MANIFESTAGION DE NO LAVADO DE ACTIVOS NI FINANCIACION DEL
TERRORISMO: EL CONTRATISTA manifiesta bajo la gravedad de juramento que ef origen de los recursos empleades
para la ejecucion del cbjeto del presente contrato son licitos y ajenos a las actividades comprenden el tipo penal de
lavado de activos, conforme a las disposiciones legaies vigentes, en especial el Art. 27 de la ley 1121 de 2016 *Por la
cual se dictan normas para la prevencion, deteccidn, investigacion y sancion de la financiacion del terrorismo y otras
disposiciones. :

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Las diferencias y conflicios que surjan en
desarrolio del objeto coniractual, se solucionaran a través de los mecanismes de conciliacion y transaccion previstos en
el articulo 68 de la Ley 80 de 1993, la Ley 446 de 1998, Ley 640 de 2001 y ef Decreto 1716 de 2009.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA: CADUCIDAD DEL CONTRATO: La Subred Integrada de Servicics de Saiud Sur
E.S.E., estard facultada para declarar la caducidad cuando exista un incumpitmiento total y grave del Conirato por parte
del Contratista en la forma y de acuerdo con el precedimienic previsto por la fey.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA: - GARANTIAS. - Para amparar los riesgos de naturaleza contractuai derivados del
incumpiimiento del contrate, la Subred Sur, con NIT. 500.958.564 - 9, exigira al Contratista como mecanisme de
cobertura del riesgo, dentro de los Cinco (05) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato, una garantia expadida
par una aseguradora legalmente autorizada para funcionar en Colombia o en garaniias bancarias con los siguientes
amparos: A. DEL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, El contratista debera constituir esta garantia, para precaver los
perjuicios que se deriven del incumpiimiento de las obligaciones contractuales, independiente de las muitas y la clausula
penal que se pacte en el contrato, Su cuantia corresponder a la que en cada caso se determine, la cual no podra ser
inferiar al diez por ciento (10%) del monte del contrato y una duracion igual a la vigencia de |a suscripcion del contrato y -
cuatro (4) meses méas. B. DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: El Contratista debera constituir esta garantia, para precaver
las futuras eventualidades en que uno o varios bienes de los contratados no relinan las especificaciones o calidades
exigidas para la confratacién o que no sean aplos para los fines para los cuales fueron adquiridos, asi como para
precaver fambién los vicios de fabricacion v la cafidad de los materiales ¢ componentes. Su cuantia corresponde al diez
por ciento (10%}) del monto del contrato y una duracion igual a la vigencia de la suscripcion del contrato y cuatro (4)
meses mas. G. DEL PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E INDEMNIZACIONES: El contrafista deberd
censtituir esta garantia para precaver los eventos en que incurra en el no pago de las obiigaciones laboraies respecto
de los. trabajadores relacionados con la ejecucion del respectivo contrato. Su cuantia comrespende at cinco {08%) por
ciento det monto del contraté y una duracion igual a la vigencia de la suscripcitn del contrato y Tres (03) afios mas.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: - INDEMNIDAD: Mantener indemne por cualquier concepto a la Subred integrada de

Servicios de Salud Sur £.S.E, de cualquier reclamacion proveniente de terceros que tenga como causa las actuaciones
de EL CONTRATISTA en desarrclio del objeto confractual.
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CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: - DOCUMENTOS INTEGRANTES DEL CONTRATO: Hacen parte integral del

- presente conirato los siguientes documentos: a} Estudio de Necesidad y Conveniencia de bienes y servicios; b) Invitacion
a cotizar ¢) Certificado de Disponibilidad Presupuestai (CDP) d) La oferta econdmica con sus anexos &) Los demas
documentos que se produzean durante el desarrollo, ejecucion y liquidacion def presente contrato,

* CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA: - VALIDEZ DEL CLAUSULADO: Este documento cuenta con plena validez legal y
es parie integral del contrato Electronico, come compiemento a las condiciones de contratacion establecidas por la
entidad en ejercicio de la autonomia de la voluntad y de conformidad con lo estipulado en el manual de contratacion

-interno de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA: - SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL: De acuerdo al Manual de Compras Pliblicas
Sostenibles GA-PIG-MA-01 de la entidad, el Contratista que suscriba coniratos con la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E., deberd dar cumplimienio, en caso de que aplique, a los criterios requeridos en el Anexo 1. Fichas
Técnicas con Criterios de Sostenibilidad. . ‘

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA. - DOMICILIO CONTRACTUAL: Para todos los efectos legales def presente contrato
se tendra como domicilic contractual ia ciudad de Bogota D.C. PARAGRAFQ: Para efectos de notificacion, se efectuara
en la direccion en fa cual la Subred Sur centralice su centro de operatividad. EL. CONTRATISTA en [a direccion aportada
en la propuesta. Las partes manifiestan libremente que han procedido a la lectura fotal y cuidadosa del presente
documento, por fo que, en consecuencia, se obligan a todo lo pactado y manifestado en este contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA: - PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: Para constancia, el presente documento se
“suscribe mediante firma elecironica, de igual manera el contratista debera presentar las garantias, de acuerdo af Decreto
1082 de 2015 dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del confrate. En caso de presentarse alguna
observacion por parte de fa Subred Sur a las garantias, el conlrafista deberd responder en un ptazo ne supetior a
dos (2) dias habiles.

Ef plazo para la suscripcion del acta de inicio serd de cinco (5) dias habiles posteriores a la firma de! Contrato, previo
cumpliriento de los requisitos de legalizacion; expedicion de registio presupuéstal y aprobacion de pdlizas.

E! presente documento se suscribe en fa Ciudad de Bogota, D.C., en el mes de Octubre de 2024..

FUNCIONARIC/

CONTRATISTA NCMBRE CARGO . FIRWA
Proyectadopor: Sandra Paticis Barbosa Batem ] WMM@M (rl W
- = e s g
Renisado por. Nubia Alcira Sacrislan Piiems’ ggziz’;ia;?paw ala Gestion Adminisiratva - Direccitn de
Revisado y Aprobada por: ;:ﬁggl:.{: Antonie Garzon Directar Operalive Sireccidn de Coniratacian i ; ﬂ
! i
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INFORMACION GENERAL: CONTRATO No. 6556 DE 2024
PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION,
REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,
RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS
OBJETO DEL CONTRATO: HABILITADOS PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN

CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS
METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE
LA ATENCION A LA POBLACION

1.CONTRATANTE:

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

2. CONTRATISTA: OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S A.S BIC
3. FECHA DE SUSCRIPCION DEL CONTRATO: 08/10/2024 4.TIPO DE CONTRATO: PRESTACION DE SERVICIOS
MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES
, , SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL
5.PLAZO DE EJECUCION: DIAS MESES 3 |6 VALOR DEL CONTRATO: e erb v
PESOS ($1.122.626.624) WCTE
8.FECHA DE TERMINACION
7.FECHA DE INICIO DEL CONTRATO 10110/2024 BT CoNTRATE 00/01/2025
9. EXISTE ANTICIPO- PAGO ANTICIPADO 10. VALOR DEL ANTICIPO O $0,00 SON:

PAGO ANTICIPADO

OBSERVACIONES:

Pinilla, identificado (a) con cedula de ciudadania N° 51.968.976 de Bogoté D.C/
de suscribir el acta de inicio del Contrato en referencia, segun lo estableci

IA968.los diez (10) dias del mes de octubre del afic 2024, se reunieron el sefior (a) John Fernando Santafe Correa, identificado (a) con cedula de ciudadania N°
79.694.477 de Bogota; actuando en calidad de Representante Legal de OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC, identificada con el NIT.
]|800.211.401-8 y el sefior (a) Miguel Rodriguez Ballen, identificado (a) con cedula de ciudadania N° 79.732.346 de Bogotd D.C. y el sefior (a) Gloria Maritza Pinilla
en calidad de Supervisor(es) designado(s) por la Gerencia de la Subred Sur, a fin
en el contrato.

QUISITOS

Sl

|Registro presupuestal

/

10/08/2024

a4
L L

Aprobacion de poliza

/

10/10/2024

Para efectos legales, se fi en Ia/a(udad deyoﬂg{: el dia diez (10) del mes de octubre del afio zoz/y /

— 7 7
[FiRMA: / / \ ( FIRMA: 74 ) /
A
NOMBRE: { / MIGUEL Roohkeuaz BALLEN NOMSBRE: V / ERNANDO SANTAFE CORREA
c.C. )( 79.79.346 c.C. 79.604.477
ING SERVICIOS INFORMATICOS S.AS |

SUPERVISOR: \LLP_E_BMB*G(ADMIMSTRATNA REPRESENTANTE LEGAL | O°) SOURCING SER 'CB'ICS NFORMATICOS SAS

yd jh/)/\
[Frwa /v
INomBRE: GLORIAMARITZA PINILLA PINILLA
c.c. 51.968.976
SUPERVISOR: APOYO TECNICO A LA SUPERVISION
Eroyecté: Gina Lorena Cortes Melo
C
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ﬁé’ﬁbﬂﬂ‘;‘é‘,‘ ADICIC)N PRORROGA Y/O MODIFICACION DE ORDEN
e Y/O CONTRATO

ADICION, PRORROGA Y OTROSI MODIFICATORIO No. 01 AL CONTRATO No. 6556 DE 2024 SUSCRITO ENTRE LA SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. Y OUTSOURCING SERVICIS INFORMATICOS S.A.8,, BIC

Entre los suscritos a saber: VIVIANA MARCELA CLAVIJO, identificada con la cédula de ciudadania No. 39.726.429 de Sibaté, actuando
en representacion legal de Ja SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., nombrada mediante Decreto No. 181 del
21 de Mayo de 2024, proferido por el Alcalde Mayor de Bogota y posesionada mediante Acta de fecha 23 de mayo de 2024 Secretario
Distrital de Salud, quien en adelante se denominara la SUBRED SUR, con Nit.900.958.564-9 y de conformidad con lo establecido en el
numeral 6. Del articulo 195 de la Ley 100 de 1993, el Cddigo Civil, et Cddigo de Comercio y normas reglamentarias, sin embargo, la
SUBRED se reserva el derecho de hacer uso de las normas exorbitantes de la Ley 80 de 1993 y normas reglamentarias, de una parte y de
otra JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogota D.C., actuando en
calidad de Representante Legal de CUTSOURCING SERVICIS INFORMATICOS S.A.S., BIC con NIT. 800.211.401 - 8 y quien para los
efectos del presente contrato se denominard EL CONTRATISTA, hemos acordado suscribir la presente Adicion, Prérrega y Otrosi
Modificatorio, previa a las siguientes consideraciones: 1. Que el dia Ocho (08} de Octubre de 2024, se suscribid el contrato No. 6556 de
2024, con inicio a partir del Diez (10) de Octubre de 2024, por valor de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS
MIL SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS ($1.122.626.624) MICTE,, cuyo objeto es: “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT
CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y
PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS
HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR ES.E, TENIENDO EN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESQ,
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.” y un plazo de ejecucién
de TRES (03) MESES. 2. Que el contrato No. 6556 de 2024, surgi6 de fa Invitacion a Cotizar No.086 de 2024, adelantado a través de la
plataforma SECOP 1. 3. Que mediante solicitud del mes de Enero de 2024, el Supervisor junto con ef Apoyo Técnico del contrato manifiestan
que: La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., mediante proceso de seleccion IC 096 DE 2024, adquirio mediante contrato
6556-2024 el servicio de CONTACT CENTER PARA LA ASIGNAGION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE
CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR £.S.E., TENIENDOEN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO,
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD. OY RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION, disminuyendo, -filas,
tiempos adminisirativos y ayudando a superar las barreras de acceso geogréficas economicas. Adicionalmente, este servicio permite el
desarrollo de campafias de enfrada y salida, gestion de citas en trémite, conirol de Ja inasistencia y evaluacion en el grado de safisfaccion
del usuario, a fravés de la orientacion, Informacién y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Infegrada de Servicios de
Salud Sur ESE, dando cumplimiento a Jos atribufos de calidad del servicio como: oportunidad, eficiencia, y efectividad, e incorporando
estandares para niveles de atencién y niveles de servicio. Cabe resallar que actualmente la Subred Integrada de Servicios de salud Sur
ESE, no cuenta con la capacidad operativa y técnica para prestar el servicio de Contact center, puesto que este tipo de servicios requieren
unos desarroflos fecnologicos alfamente avanzados, ademas de la disposicion de una infraestiuctura, mobiliario, redes de coneclividad,
especificas, asi como dé un talento humano cualificado y organizado en funcion del servicio especifico, para la gestion de las interacciones
con los usuarios y de un sisfema informatico de monitoreo, control y grabacion de las atenciones brindadas, que permita cumplir con los
mas altos niveles de calidad en el servicio; por tal razén se requiere adicionar un valor de ($374.209.000} y prorrogar el conlralo 6556-2024,
por un {01) mes mas, teniendo en cusnta que el conlrato se encuentra dentro de los términos de efecucion y revisando su comportamiento
para mantener el servicio de Confact Center los resultados en los informes diarios presentan un nivel de safisfaccion. Cabe anotar que el
saldo con que cuenta el contrato; se encuentra pendiente por facturar (diciembre), esto feniendo en cuenta el valor promedio facturado.
Modificacion: Por otro lado, y de acuerdo a lo solicitado por la Direccion de Ambulatorios, donde manifiesta que ..." Teniendo en cuenta
an la tima reunion de seguimiento al Call Center (CONTAC CENTER) se hace necesario realizar el ajuste para la adicién y prorroga del-
_ contrafo en los indicadores: CLAUSULA CUARTA: Indicador de eficacia: teléfono y Chat el cual debe ser mayor (>90%) Mide el porcentaje
- de atencion de los canales en refacitn con la cantidad de fransacciones entrantes. Resolucion de la gestion de peticiones, (>69%): Mide ef
porcentaje de resolucion de la gestion de los canales en relacion con la cantidad de fransacciones enirantes” ... Indicador de satisfaccion
def usuario: >= al 90% el cual Mide la satisfaccion del usuario por la atencién recibidas por ef Call Center (Se anexa correo electrénico de
facha 30 de diciembre de 2024 - Subgerente Servicios de Salud) ADICION: La suma de Trescientos sefenta y cuatro millones Doscientos
nueve mil {$374.209.000} Pesos Moneda Legal. PRORRCGA: Teniendo en cuenta que el conirato esta dentro de los términos de ejecucion
¥ revisando st comporfamiento para mantener el servicio de ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION
DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS
SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TEMIENDO EN
CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS
PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNO, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION, se
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hace necesario prorrogar en un (01) Mes”, 4, Que el Contrato No.6556 de 2024, se suscribit bajo la vigencia Resclucion No. 702 del 23 de
junio de 2022, por medio de la cuat se adopta el Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01 V3 y el Acuerdo 135 de 2021, el cual entro en
vigencia a partir def 26 de noviembre de 2021. 5. Que en concordancia con el articulo 18 def acuerdo 135 de 2021, ef presente contrato se
podra adicionar hasta tres veces el valor inicial. 6. Que la presente Adicion, Prorroga y Otrosi Madificatorio, se encuentran dentro de los
parametros sefialados en la Resolucion No. 702 del 23 de junio de 2022, por 1z cual se adopta el Manual de Confratacion CO-CBS-MA-G1-
V3 y conforme al Estatufo de Conlralacion, Acuerdo 135 del 26 de Noviembre de 2021, articule 18. DE LAS ADICIONES A LOS
CONTRATOS, articulo 19. PRORROGA A LOS CONTRATOS y articulo 20, DE LAS MODIFICACIONES CONTRACTUALES. 7. Que, de
acuerdo a lo anterior, la presente Adicion, Prérroga y Otrosi Modificaterio se regira por las siguientes CLAUSULAS: PRIMERA. -
ADICIONAR: Al valor del contrato la suma de TRESCIENTOS SETENTA Y CUATRO MILLONES DOSCIENTOS NUEVE MIL
{$374.209.000) M/CTE., amparados con la Disponibilidad Presupuestal No. 038 de fecha tres (03) de enero de 2025, del rubro “SERVICIOS
DE CENTROS DE LLAMADAS TELEFONICAS {CALL CENTERY}" con Codigo Rubro No. 4212020200813, para un valor totaf dal contrato
de MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y SEIS MILLONES OCHOCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS VEINTICUATRO
PESOS ($1.496.835.624) MICTE. SEGUNDA, - PRORROGAR: El plazo de ejecucion del presente contrato a partir del Diez {10} de Enero
de 2025 hasta el Nueve (09) de Febrero de 2025. TERCERA. - MODIFICAR: Parcialmente la Clausula Cuaria del Contrato -
OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA, especificamente el numeral 29, y en lo relacionado al indicador de eficacia, teléfono
y chat, y el indicador de “Resolucién de la gestidn de peticiones” los cuales quedaran asi;

;gilffgi‘:';' El cua} debe ser mayor {>90%} Mide el porcentaje de Cantidad de transaceiones atendidas -

Teldforo y' atencidn de los canales en relaci(')n con la canfidad de : * 100%
Chat transacciones entrantes Cantidad de lransacciones enfrantes

Res:;ﬁ::on (>69%) Mide el porcgntaje de reso[ucién dela gestipn de Cantidad de peliciones resueltas

Gestién de los canales en relacion con a canlidad de transacciones : — - *100%

pelicionss antrantes : . Cantidad de peliciones solicitadas

CUARTA: AMPLIACION DE POLIZA: Para los efectos de la presente Adicion, Prorroga y Otrosi Modificatorio el confratista debera
aumentar f valor asegurado, ampliar la vigencia y actualizar las garantias constituidas, QUINTA. - VIGENCIA DE LAS ESTIPULACIONES:
Todas las clausulas v fas estipulaciones contractuales, no medificadas por la presente Adicion, Prorroga y Otrosi Modificatorio permanecen
vigentes. SEXTA: La presente Adicion, Prérroga y Otrosi Modificatorio se considera perfeccionada con la suscripcion de la misma por las
partes. '

Para constancia, el presente documento se suscribe mediante firma electronica, en el mes dé Enero de 2025,
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ADICION Y PRORROGA No. 02 AL CONTRATOQ No. 6556 DE 2024 SUSCRITO ENTRE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
SALUD SUR E.S.E. Y OUTSOURCING SERVICIS INFORMATICOS S.A.S. - BiC-

Entre los suscritos a saber: REYES MURILLO HIGUERA, identificado con la cédula de ciudadania No. 19.412.289 de Bogota, actuando en
representacion legal de la SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., nombrado encargado mediante Resolucion
130 del 07 de febrero de 2025, quien en adelante se denominara la SUBRED SUR, con Nit.900.958.564-9 y de conformidad con lo
establecido en el numeral 6, Del articulo 195 de la Ley 100 de 1993, el Cadigo Civil, el Codigo de Comercio y normas reglamentarias, sin
embargo, la SUBRED se reserva el derecho de hacer uso de las normas exorbitantes de la Ley 80 de 1993 y normas reglamentarias, de
“una parte y de otra JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA, identificado (a} con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogots D.C.,
actuando en calidad de Representante Legal de OUTSOURCING SERVICIS INFORMATICOS S.A.S., BIC con MIT. 800.211.401 - 8 y
quien para los efectos del presente contrato se denominara EL CONTRATISTA, hemos acordado suscribir la presente Adicidn y Prérroga,
previa a las siguientes consideraciones: 1. Que el dfa Ocho (08) de Octubre de 2024, se suscibio el contrato No. 6556 de 2024, con inicio
a partir del Diez (10) de Octubre de 2024, por valor de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL
SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS ($1.122.626.624) MICTE., cuyo objeto es: “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER
PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS,
PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E, TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA -
PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD,
CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.” y un plazo de ejecucién de TRES (03)
MESES. 2. Que el contrato No. 6556 de 2024, surgi6 de la Invitacion a Cotizar No.096 de 2024, adelantado a través de la plataforma
SECOP-I1. 3. Que el dia nueve {09) de enero de 2025, se suscribio Adicion y Prorroga No 01, aumentando el valor del contrato inicial en
la suma de {$374.209.000), para un valor total del contrato de {$1.496.835.624) y ampliar el plazo de ejecucion del presente contrato a
partir del Diez {10) de Enero de 2025 hasta e} Nueve {09) de Febrero de 2025. 4. Que, mediante soficitud del mes de Febrero de 2074,
el Supervisor junto con el Apoyo Técnico det contrato manifiestan que: * La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ES.E.,
mediante proceso de seleccién 1C 096 DE 2024, adquirié mediante confrato 6556-2024 ef servicio de CONTACT CENTER
PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y
PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO
EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS
PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LAATENCION A LA
POBLACION, disminuyendo filas, tiempos administrativos y ayudando a superar 'las barreras de acceso geogréficas y
econémicas. Adicionalmente, este servicio permite el desarrollo de campafias de entrada y salida, gestion de citas en
{ramite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario, a través de la orientacion,
Informacion y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, dando
cumplimiento a los atributos de calidad del Servicio como: oportunidad, eficiencia y efectividad, e incorporando estandares
para niveles de afencion y niveles de servicio. Cabe resaltar que actualmente la Subred Integrada de Servicics de salud
Sur ESE, no cuenta con la capacidad operativa y técnica para prestar el servicio de Contact center, puesto que este tipo de
servicios requieren unos desarrolfos tecnolégicos alfamente avanzados, ademas de la disposicion de una infraestructura,
mobiliario, redes de conectividad, especificas, asi como de un talento humano cualificado y organizado en funcion del servicio
especifico, para fa gestion de las inferacciones con los usuarios y de un sistema informatico de monitoreo, cantrol y grahacion
de fas atenciones brindadas, que permita cumplir con los més aftos nivetes de calidad en el servicio; por tal razon se requiere
adicionar un valor de. {$249.473.000) y prorrogar el contrato 6556-2024, por (19) Diez y nueve dias mas, teniendo en cuenta
que el contrato se encuentra dentro de los términos de ejecucion y revisando su comportamiento para mantener el servicio
de Confact Center fos resuftados en los informes diarios presentan un nivel de satisfaccion. Cabe anolar que el saldo con que
cuenta el contrato, se encuentra pendiente por facturar (enera), esto teniendo en cuenta el valor promedio facturado. ADICION: La suma
de Doscientos cuarenta y nueve millones cuatrocientos selenta y tres mil pesos Mcte. (§249.473.000) Pesos Moneda Legal. PRORROGA:
Teniendo en cuenta que el conirato esta dentro de los términos de ejecucién y revisando su comportamiento para
mantener el servicio de ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN
TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS
SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR
E.S.E, TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA PARA CAMPANAS ESPECIALES,
APORTANDO AL LOGRO DE LAS-METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNO, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD
Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION, se hace necesario prorrogar en diez y nueve (19} dias.”
5. Que el Contrato No.6556 de 2024, se suscribio bajo la vigencia Resolucion No. 702 del 23 de junio de 2022, por medio de la cual se
adopta el Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01 V3 y el Acuerdo 135 de 2021, el cual entro en vigencia a partir del 26 de noviembre de
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2021. 6. Que en concordancia con ef articuio 18 del acuerdo 135 de 2021, el presente contralo se podra adicionar hasta tres veces el valor

- inictal, 7. Que la presente Adicién, Prorroga y Otrosi Modificatorio, se encuentran dentro de los parametros sefiatados en la Resolucion No;.
702 del 23 de junio de 2022, por la cual se adopta el Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01-V3 y cohforme al Estatuto de Contratagién,
Acuerdo 135 del 26 de Noviembre de 2021, articulo 18. DE LAS ADICIONES A LOS CONTRATOS, articulo 19, PRORROGA A LOS
CONTRATOS y articulo 20, DE LAS MODIFICACIONES CONTRACTUALES. 8. Que, de acuerdo a lo anterior, |a presente Adicion, Prérroga
y Otros! Modificatorio se regird por as siguientes CLAUSULAS: PRIMERA. - ADICIONAR: Al valor del contrato la suma de DGSCIENTOS
CUARENTA Y NUEVE MILLONES GUATROCIENTOS SETENTA Y TRES MIL PESOS {$249.473.000) M/CTE., amparados con fa
Disponibilidad Presupuestal No. 293 de fecha treinta y uno (31) de enero de 2025, del rubro “SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS

- TELEFONICAS (CALL CENTER)" con Codigo Rubro No. 4212020200813, para un valor fotal del contrato de MIL SETECIENTOS
CUARENTA Y SEIS MILLONES TRESCIENTOS OCHO MIL SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS ($1.745.308.624) MICTE.
SEGUNDA, - PRORROGAR: El plazo de ejecucian del presente contrato a partir del Diez (10) de Febrero de 2025 hasta el Veintiocho
{28) de Febrero de 2025. TERCERA, AMPLIACION DE POLIZA: Para los efectos de la presente Adicion y Prommoga el coptratista debera
aumentar el valor asegurado, ampliar la vigencia y aclualizar las garanlias constituidas. CUARTA. —~ VIGENCIA DE. LAS
ESTIPULACIONES: Todas las clausulas y fas estipulaciones contractuates, no medificadas por la presente Adicion y Prorroga permanecen
vigentes. QUINTA: La presente Adicion y Prorroga se considera perfeccionada con la suscripcion de la misma por las partes.

Para constancia, el presente documento se suscribe mediante firma electrénica, en el mes de Febrero de 2025.
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ADICION Y PRORROGA Nu.. 3 AL CONTRATO No. 6556 DE 2024 SUSCRITO ENTRE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
SALUD SURE.S.E. Y OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS 5.A.S, - BIC

Entre los suscritos a saber: VIVIANA MARCELA CLAVIJO, identificada con ta cédula de ciudadania No. 39:726.429 de Sibaté, actuande
en representacion legal de la SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., nombrada mediante Decreto No. 181 del
21 de Mayo de 2024, proferido por el Alcalde Mayor de Bogota y posesionada mediante Acta de fecha 23 de mayo de 2024 Secretario
Dislrital de Salud, quien en adelante se denominara la SUBRED SUR, con NIT. 900.958.564 ~ 9 y de conformidad con lo establecido en et
numeral 6. Del articulo 195 de la Ley 100 de 1993, el Codige Civil, el Codigo de Comercio y normas reglamentarias, sin embarge, la
SUBRED se reserva el derecho de hacer uso de fas normas exorbitantes de fa Ley 80 de 1993 y normas reglamentarias, de una parte y de
ofra JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogota D.C., actuando en
calidad de Representante Legal de OUTSCURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.5., BIC con NIT. 8006.211.401 - 8 y quien para los
efectos del presente contrato se denominard EL CONTRATISTA, hemos acordado suscribir fa presente Adicion y Prérfroga, previa a las
siguientes consideraciones: 1. Que el dia Ocho (08) de Octubre de 2024, se suscribit el contrato No. 6556 de 2024, con inicio a partir del
Diez (10) de Octubre de 2024, por valor de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL SEISCIENTOS
VEINTICUATRO PESOS ($1.122.626.624) MICTE., cuyo objelo es; “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,
RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS
ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD,
INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.” y un plazo de ejecucién de TRES (03) MESES. 2. Que el
contrato No. 6556 de 2024, surgi de la Invitacion a Cotizar No.098 de 2024, adelantado a través de la plataforma SECOP |1 3. Que e
dia nueve (09) de enero de 2025, se susciibid Adicion y Prorroga No 01, aumentando el valor def contrato inicial en la suma de
($374.209.000), para un valor total del conlrato de {$1.496.835.624) y ampliar ef plazo de ejecucion del presente contrato a partir del Diez
(10) de Enero de 2025 hasta el Nueve (09) de Febrero de 2025. 4. Que el dia siete (07) de Febrero de 2025, se suscribio_Adicion v
Prorroga No 02, aumentando el valor del contrato en la suma de ($249.473.000), para un valor total del contrato de ($1.746.308.624) y
ampliando el ptazo de ejecucion del presente contrato a partir del Diez (10) de Febrero de 2025 hasta el Veintiocho {28) de Febrero de
2025. 5, Que, mediante solicitud del mes de Febrerg de 2024, el Supervisor junto con el Apoyo Técnico del confrato manifiestan gue: " La
Subred Infegrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., mediante proceso de seleccion IC 096 DE 2024, adquirié mediante contrato §556-2024
ol servicio de CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION CANCELACION, REPROGRAMAC.'ON DE CITAS, GESTION DE GITAS EN
TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESQ,
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION, disminuyendo filas, tiempos
administrativos y ayudando a superar las barreras de acceso geogréficas y economicas. Adicionalmente, este servicio permite el desarrolfo
de campaiias de entrada y salida, gestion de citas en tramite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario,
a fravés de la orfentacion, Informacion y respuesta efectiva a fodos los requerimientos de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
ESE, dando cumplimiento a los atribulfos de calidad del Servicio como: oportunidad, eficiencia y efectividad, e incorporando estéridares
para niveles de afencion y niveles de servigio. Cabe resaltar que acfualmente la Subred Infegrada de Servicios de Salud Sur ESE, no cushia
con la capacidad operativa y técnica para prestar el servicio de Contact center, puesto que este tipo de servicios requieren unos desarrollos
fecnologicos alfamente avanzades, ademas de la disposicion de una infraestructura, mobifiario, redes de conectividad, especificas, asf
como de un talento humano cualificado v organizado en funcion del servicio especifico, para ia gestion de las inferacciones con los usuarios
y de un sistema informatico de monitoreo, control y grabacion de fas atenciones brindadas, que permifa cumplir con los méas aftos niveles
de calidad en el servicio, por tal razon se requiere adicionar un valor de $373.840.442 y prorrogar hasta el 31 de marzo de 2025, teniendo
-en cuenta gue el contrato se encuentra dentro de los términos de efecucion y revisando st comporfamiento para mantener el servicio de
Contact Center los resulfados en los informes diarios presentan un nivel de satisfaceion.” 6. Que el Conirato No.6556 de 2024, se suscribid
bajo ta vigencia Resolucion No. 702 del 23 de junio de 2022, por medio de la cual se adopta el Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01 V3
y el Acuerdo 135 de 2021, el cual entro en vigencia a partir del 26 de noviembre de 2021. 7. Que en concordancia con e! articulo 18 del
acuerdo 135 de 2021, el presente conirato se podra adicionar hasta tres veces ef valor inicial. 8. Que la presente Adicion, Prérroga y Otrosi
Medificatorio, se encuentran dentro de los pardmetros sefialados en fa Resolucién No. 702 del 23 de junio de 2022, per la cual se adopta
el Manual de Contratacién CO-CBS-MA-01-V3 y conforme al Estatuto de Contratacion, Acuerdo 135 del 26 de Noviembre de 2021, articulo
18. DE LAS ADICIONES A LOS CONTRATOS, articulo 19. PRORROGA A LOS CONTRATOS y articulo 20. DE LAS MODIFICACIONES
CONTRACTUALES. 9. Que, de acuerdo a lo anterior, la presente Adicién, Prorroga y Otrosi Modificatorio se regira por fas siguientes
CLAUSULAS: PRIMERA. - ADICIONAR: Al valor del contrato la suma de TRESCIENTOS SETENTA Y TRES MILLONES OCHOCIENTOS
“CUARENTA MIL CUATROCIENTOS CUARENTA'Y DOS PESOS ($373.840.442) MICTE., amparados con la Disponibilidad Presupuestal
No. 460 de fecha Veintiséis (26) de Febrero de 2025, del rubro "SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS TELEFONICAS (CALL
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CENTERY)’ con Codigo Rubro No. 4212020200813, para un valor total del confrafo de DOS MIL CIENTQO VEINTE MILLONES CIENTO
CUARENTA Y NUEVE MIL SESENTA Y SEIS PESOS ($2.120.149.066) M/CTE. SEGUNDA. — PRORROGAR: El plazo de ejecucion del
presente contrato a partir det Primero (01) de Marzo de 2025 hasta el Treinta y Uno (31) de Marzo de 2025, TERCERA, AMPLIACION
DE POLIZA: Para los efectos de Ja presente Adicion y Prarroga el confratisia debera aumentar el valor asegurado, ampliar la vigencia y
acluslizar las garantias constituidas. CUARTA. - VIGENCIA DE LAS ESTIPULACIONES: Todas las clausulas y las estipulaciones
contractuales, no modificadas por la presente Adicion y Prérroga permanecen vigentes. QUINTA: La presente Adicion y Prorroga se
considera perfeccionada con la suscripcién de la misma por las partes.

Para constancia, ef presente documento se suscribe mediante firma electronica, en el mes de Febrero de 2025.
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ADICION Y PRORROGA No. 04 AL CONTRATO No. 6556 DE 2024 SUSCRITO ENTRE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
SALUD SUR E.S.E. Y OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. - BIC

Entre los suscritos a saber: VIVIANA MARCELA CLAVIJO, identificada con la cédula de ciudadanta No. 39.726.429 de Sibaté, actuando
en representacion legal de la SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., nombrada mediante Decreto No. 181 del
21 de Mayo de 2024, proferido por et Alcalde Mayor de Bogotd y posesionada mediante Acta de fecha 23 de mayo de 2024 Secretario
Distrital de Salud, quien en adelante se denominara la SUBRED SUR, con NIT. 900.958.564 — 8 y de conformidad con lo establecido en el
numeral 6. Del articulo 195 de la Ley 100 de 1993, el Codigo Civil, el. Codigo de Comercio y normas reglamentarias, sin embargo, la
SUBRED se reserva el derecho de hacer uso de |as normas exorbitantes de la Ley 80 de 1993 y normas reglamentarias, de una parte y de
otra JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA, identificado {a) con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogota D.C., actuando en
calidad de Representante Legal de OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.8., BIC con NIT. 800.211.401 - 8 y quien para los
- electos del presente contrato se denominara EL. CONTRATISTA, hemos acordado suscribir la presente Adicién y Prérroga, previa a las
siguientes consideraciones: 1. Que el dfa Ocho {08) de Octubre de 2024, se suscribit el contrato No, 6556 de 2024, con inicio a partir del
Diez (10) de Octubre de 2024, por valor de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL SEISCIENTOS
VEINTICUATRO PESOS ($1,122.626.624) MICTE., cuyo objelo es: “PRESTAR EL SERVICIO DE- CONTACT CENTER PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACICSN DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADAS,
RECORDA CION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS
ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESC, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD,
INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.” y un plazo de ejecucién de TRES (03) MESES. 2. Que el
contrato No. 6556 de 2024, surgié de fa Invitacién a Cotizar No.096 de 2024, adelantado a través de la plataforma SECOP Il. 3. Que el
dfa nueve (09) de ensro de 2025, se suscribié Adicion y Prorroga No 01, aumentando el valor del contrato inicial en la suma de
($374.209.000), para un valor total del contrato de ($1.496.835.624) y ampliar el plazo de ejecucion del presente conteato a partir del Diez
(10) de Enero de 2025 hasta el Nueve (08) de Febrero de 2025. 4. Que el dia siele (07) de Febrero de 2025, se suscribio Adiclon y
Prorroga No 02, aumentando el valor def contrato en la suma de ($249.473.000), para un valor total dei contrato de ($1.746.308.624) y
ampliando el plazo de ejecucién del presente contrato a partir del Diez (10} de Febrero de 2025 hasta el Veintiocho (28) de Febrero de
2025. 5. Que el dia veintiocho (28) de Febrero de 2025, se suscrinit Adicion v Prorroga Ne 03, aumentando el valor del contrato en la
suma de ($373.840.442), para un valor total det contrato de {$2.120.149.066) y aplicando el plazo de ejecucion del presente contrato a
partir del Primero (01) de Marzo de 2025 hasta el Treinta y Uno (31) de Marzo de 2025. 8. Que, mediante solicitud del mes de Marzo de
2024, el Supervisor junto con el Apoyo Técnico del confrato manifiestan que: “La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
mediante proceso de seleccién IC 096 DE 2024, adquirid mediante contrate 6556-2024 el servicio de CONTACT CENTER PARA
LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACICON DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES
RELACICNADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS AMBULATORICS
HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO £N CUENTA LA
DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE
ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION,
disminuyendo filas, tiempos administrativos y ayudando a superar las barreras de acceso geograficas y econdmicas.
" Adicionalmente, este servicio permite el desarrollo de campanas de entrada y salida, gestion de citas en {ramite, control de la
inasistencia y evaluacién en el grado de satisfaccion del usuario, a través de la orientacion, Informacion y respuesta efectiva a
todos los requerimientos de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, dando cumplimiento a los atributos de catidad
del Servicio como: oportunidad, eficiencia y efeclividad, e incorporando estandares para niveles de atencién y niveles de
servicio. Cabe resaltar que actualmente la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE, no cuenla con [a capacidad
operativa y técnica para prestar el servicio de Conlact center, puesto que este fipo de servicios requieren unos desarrollos
tecnolégicos altamente avanzados, ademas de la disposicidn de una infraestructura, mobiliario, redes de conectividad,
especificas, asi camo de un talento humano cualificado y organizado en funcion del servicio especifico, para la gestién de las
interacciones con los usuarios y de un sistema informatico de monitoree, centrol y grabacion de las atenciones brindadas,
que permita cumplir con los mas altos niveles de calidad en el servicio; por tal razbn se requiere adicionar un valor de
$748.417.752 y prorrogar hasta el 31 de mayo de 2025, teniendo en cuenta que el contrato se encuentra dentro de fos
términos de ejecucidn y.revisando su comportamiento para mantener el servicio de Contact Center los resultados en los
informes diarios presentan un nivel de satisfaccion.” 7. Que el Contrato No.6556 de 2024, se suscribio bajo la vigencia Resolucion
No. 702 del 23 de junio de 2022, por medio de la cual se adopta el Manual de Contratacién CC-CBS-MA-01 V3 y ef Acuerdo 135 de 2021,
el cual entro en vigencia a partir del 26 de noviembre de 2021. 8. Que en concordancia con & articulo 18 del acuerdo 135 de 2021, el
presente contrato se podra adicionar hasta tres veces el valor inicial. 9. Que la presente Adicion, Prérroga y Otrosi Modificatorio, se
encuentran dentro de los parametros sefialados en la Resolucidn No. 702 del 23 de junio de 2022, por la cual se adopta el Manual de
Contratacion CO-CBS-MA-01-V3 y conforme al Estatuto de Contratacion, Acuerdo 135 del 26 de Noviembre de 2021, arliculo 18. DE LAS
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ADICIONES A LOS CONTRATOS, articulo 19, PRORROGA A LOS CONTRATOS y articulo 20. DE LAS MODIFICACIONES
CONTRACTUALES. 10, Que, de acuerdo a lo anterior, la presente Adicién, Prorroga y Otrosi Modificatorio se regira por las siguientes
CLAUSULAS: PRIMERA. - ADICIONAR:. Al valor del confrato fa suma de SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MILLONES
CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL SETECIENTOS CINCUENTA Y DOS PESOS ($748.417.752) MICTE., amparados con |a
Disponibilidad Presupuestal No. 624 de fecha Veintisiste (27) de Marzo de 2025, del rubro “"SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS
TELEFONICAS (CALL CENTERY)" con Codigo Rubro No. 4212020200813, para un valor totat del confrato de DOS MIL OCHOCIENTOS
SESENTA Y OCHO MILLONES QUINIENTOS SESENTA Y SEIS MIL OCHOCIENTOS DIEGIOCHO PESOS ($2.868.566,818) MICTE,
SEGUNDA. - PRORROGAR: El plazo de ejecucién del presente coatrato a pariir del Primero (01} de Abril de 2625 hasta el Treinta y
Uno {31) de Mayo de 2025 TERCERA. AMPL]ACION DE POLIZA: Para los efectos de la presente Adicion y Prérroga el contratista
debera aumentar el valor asegurado, ampliar la vigencia y aclualizar las garantias constituidas. CUARTA. — VIGENCIA DE LAS
ESTIPULACIONES: Todas las clausulas v las estipulaciones contractuales, no modificadas por la presente Adicidn y Prérroga permanecen -
vigentes. QUINTA: La presente Adicion y Prorroga se considera perfeccionada con la suscripcion de la misma por las partes.

Para constancia, e prese‘nte documento se suscribe mediante firma electronica, en el mes de Marzo de 2025.
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ADICION Y PRORROGA No. 05 AL CONTRATO No. 6556 DE 20>48USCRITO ENTRE LA SUBRED INTEGRADA DE
SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. Y OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. - BIC
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Entre los suscritos a saber: VIVIANA MARCELA CLAVIJO, identificada con la cédula de ciudadania No. 39.726.429 de Sibaté,
actuando en representacion legal de la SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., nombrada mediante

" Decreto No. 181 del 21 de Mayo de 2024, proferido por el Alcalde Mayor de Bogoté'y posesionada mediante Acta de fecha 23

de mayo de 2024 Secretario Distrital de Salud, quien en adelante se denominaré la SUBRED SUR, con NIT. 900.958.564 - 9
y de conformidad con lo establecido en el numeral 6. Del articulo 195 de la Ley 100 de 1993, el Cédigo Civil, el Cédigo de
Comercio y normas reglamentarias, sin embargo, la SUBRED se reserva el derecho de hacer uso de las normas exorbitantes
de la Ley 80 de 1993 y normas reglamentarias, de una parte y de otra JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA, identificado

(@) con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogotd D.C., actuando en calidad de Representante Legal de

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S., BIC con NIT. 800.211.401 - 8 y quien para los efectos del presente
contrato se denominara EL CONTRATISTA, hemos acordado suscribir la presente Adicion y Prorroga, previa a las siguientes
consideraciones: 1. Que el dia Ocho (08) de Octubre de 2024, se suscribi6 el contrato No. 6556 de 2024, con inicio a partir
del Diez (10) de Octubre de 2024, por valor de MIL CIENTO VEINTIDOS MILLONES SEISCIENTOS VEINTISEIS MIL
SEISCIENTOS VEINTICUATRO PESOS ($1.122.626.624) MICTE., cuyo objeto es: “PRESTAR EL SERVICIO DE CONTACT
CENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y

 PETICIONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS

AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO
EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS

" PREVISTAS DE ACCESO, OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA
~ POBLACION.” y un plazo de ejecucion de TRES (03) MESES. 2. Que el contrato No. 6556 de 2024, surgio de la Invitacion a

Cotizar No.096 de 2024, adelantado a través de la plataforma SECOP II. 3. Que el dia nueve (09) de enero de 2025, se
suscribi6 Adicion y Prorroga No 01, aumentando el valor del contrato inicial en la suma de ($374.209.000), para un valor total
del contrato de ($1.496.835.624) y ampliar el plazo de ejecucion del presente contrato a partir del Diez (10) de Enero de 2025
hasta el Nueve (09) de Febrero de 2025. 4. Que el dia siete (07) de Febrero de 2025, se suscribio_Adicion y Prorroga No 02,
aumentando el valor del contrato en la suma de ($249.473.000), para un valor total del contrato de ($1.746.308.624) y
ampliando el plazo de ejecucion del presente contrato a partir del Diez (10) de Febrero de 2025 hasta el Veintiocho (28) de
Febrero de 2025. 5. Que el dia veintiocho (28) de Febrero de 2025, se suscribi6 Adicion y Prorroga No 03, aumentando el
valor del contrato en la suma de ($373.840.442), para un valor total del contrato de ($2.120.149.066) y aplicando el plazo de

ejecucion del presente contrato a partir del Primero (01) de Marzo de 2025 hasta el Treinta y Uno (31) de Marzo de 2025. 6.
Que el dia treinta y uno (31) de marzo de 2025, se suscribié Adicion y Prorroga No 04, aumentando al valor del contrato la
suma de ($748.417.752), para un valor total del contrato de ($2.868.566.818) y ampliando el plazo de ejecucion del presente
contrato a partir del Primero (01) de Abril de 2025 hasta el Treinta y Uno (31) de Mayo de 2025. 7. Que, mediante solicitud
del'-mes de Mayo de 2024, el Supervisor junto con el Apoyo Técnico del contrato manifiestan que: “Se requiere contratar el
servicio de Contact Center para gestionar de manera eficiente el proceso de agendamiento, cancelacion y reprogramacion de
citas médicas de consulta externa, implementando tecnologias avanzadas, redundando en el mejoramiento de los procesos
de atencion a los usuarios, disminuyendo, filas, tiempos administrativos y ayudando a superar las barreras de acceso
geograficas y econdmicas. Adicionalmente, este servicio debe permitir el desarrollo de campafias de entrada y salida, gestion

" de citas en tramite, control de la inasistencia y evaluacion en el grado de satisfaccion del usuario, a través de la orientacion,

informacion y respuesta efectiva a todos los requerimientos de la Subred Integrada de servicios de salud Sur ESE, dando
cumplimiento a los atributos de calidad del servicio como: oportunidad eficiencia y efectividad e incorporando esténdares para
niveles de atencion y niveles de servicio.” 8. Que el Contrato No.6556 de 2024, se suscribi6 bajo la vigencia Resolucion No.
702 del 23 de junio de 2022, por medio de la cual se adopta el Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01 V3 y el Acuerdo 135
de 2021, el cual entro en vigencia a partir del 26 de noviembre de 2021. 9. Que en concordancia con el articulo 18 del acuerdo
135 de 2021, el presente contrato se podréa adicionar hasta tres veces el valor inicial. 10. Que la presente Adicion y Prérroga,
se encuentran dentro de los parametros sefialados en la Resolucion No. 702 del 23 de junio de 2022, por la cual se adopta el
Manual de Contratacion CO-CBS-MA-01-V3 y conforme al Estatuto de Contratacion, Acuerdo 135 del 26 de Noviembre de
2021, articulo 18. DE LAS ADICIONES A LOS CONTRATOS, articulo 19. PRORROGA A LOS CONTRATOS. 11. Que, de

. acuerdo a lo anterior, la presente Adicion y Prérroga se regira por las siguientes CLAUSULAS: PRIMERA. — ADICIONAR: Al
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\\zlalor del contrato la suma de SETECIENTOS CUARENTA'Y OCHO MILL NES CUATROCIENTOS DIECISIETE\MIL PESOS

$748.417.000) M/CTE., amparados con la Disponibilidad Presupuestal No\909 de fecha Veinte (20) de Mayo de 2025, del
rubro “SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS TELEFONICAS (CALL CENTER)’ con Codigo Rubro No. 4212020200813,
para un valor total del contrato de TRES MIL SEISCIENTOS DIECISEIS MILLONES NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES MIL

- OCHOCIENTOS DIECIOCHO PESOS\($3.616.983.818) M/CTE. SEGUNDA. — PRORROGAR: El plazo de ejecucion del
presente contrato a partir del Primero (01) de Junio de 2025 hasta el Treinta y Uno (31) de Julio de 2025. TERCERA.

- AMPLIACION DE POLIZA: Para los efectos de la presente Adicion y Prorroga el contratista debera aumentar el valor
asegurado, ampliar la vigencia y actualizar las garantias constituidas. CUARTA. - VIGENCIA DE LAS ESTIPULACIONES:
Todas las clausulas y las estipulaciones contractuales, no modificadas por la presente Adicion y Prérroga permanecen vigentes.
QUINTA: La presente Adicién y Prorroga se considera perfeccionada con la suscripcion de la misma por las partes.

Para constancia, el presente documen’tov se suscribe mediante firma electronica, en el mes de Mayo de 2025.

FUNCIONARIO i
CONTRATISTA NOMBRE . CARGO ) - FIRMA
Proyectado por: Luz Dary Mora Pefia Auxiliar Administrativo — Direccién Gontratacion — Bienes y Servicios

Revisado por: - Karen Dahiana Fajardo Jiménez | Profesional Especializado VIl - Bienes y Servicios k C >, /142 )//
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