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CONTRATACION DIRECTA
EVENTO ESPECIAL No. 068 — 2017

Se informa a los interesados que se da apertura a proceso de contratacién directa — Eventos Especiales
para la contratacion de:

CONTRATAR EL SERVICIO DE UN CENTRO DE CONTACTO COMO ESTRATEGIA UNIFICADA DE LAS
UNIDADES DE LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIO DE SALUD NORTE E.S.E PARA CUBRIR LA
NECESIDAD DE AGENDAMIENTCQ Y CANCELACION DE CITAS DE CONSULTA EXTERNA

Certificado de Disponibilidad Presupuestal; 1380 del 31 de Mayo de 2017 /

Valor COP: CIENTC NOVENTA MILLONES DOSCIENTOS VEINTIOCHO MIL SETECIENTOS NOVENTA
Y SEIS PESOS Micte $ 190.228.796 los cuales soporta esta invitacion,

Tiempo inicial: DOS (2) MESES PRORROGABLES UN MES MAS

Forma de Pago: Noventa (90) dias, despuéé. de radicada la factura en el drea de cuentas por pagar.
Plazo maximo para entrega de cotizaciones u ofertas: 8 de Junio 2017

Hora; 12.00 pm

Las cotizaciones podran presentarse en fisico en la Sede Administrativa, ubicada en la calle 66 No 15-41
piso 3 Cficina de compras o a través del correo electronico: compras@subrednorte.gov.co,
comprasrednorte3@gmail.com

Requerimientos Juridicos: En caso de ser seleccionado, el oferente debe presentar para efectos de
'elabaracién del contrato los siguientes requisitos:

COMPROMISO ANTICORRUPCION

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
REGISTRC UNICO DE PROPONENTES

FOTOCOPIA DEL REGISTRO UNICO TRIBUTARIO - RUT -
FOTOCOPIA DEL REGISTRO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA - RIT -

FOTOCOPIA DOCUMENTOC DE IDENTIDAD DEL REPRESENTANTE LEGAL

CERTIFICADO ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS - PROCURADURIA GENERAL
DE LA NACION
CERTIFICADO ANTECEDENTES - CONTRALCORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

CERTIFICADO ANTECEDENTES JUDICIALES - POLICIA NACIONAL

CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PAGO DE APORTES A LA SEGURIDAD
SOCIAL Y PARAFISCALES

CERTIFICACION DE NO ENCONTRARSE INCURSO EN REGIMEN DE
INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADE

POLIZA DE SERIEDAD DE LA OFERTA 10% SCBRE EL VALOR DE LA PROPUESTA

Cra. 62 No. 119B-14
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Requisitos Técnicos:

Infraestructura Fisica: Area de trabajo, debe contar con un espacio fistco exclusivo dentro de sus
instalaciones, la sala de alojamiento del servidor y rack debera contar con las normas de seguridad
estandares en cuanto a la refrigeracién, aislamiento y restriccion en el ingreso y acceso al mismo, deberd
contar con los equipos de comunicacion, las patcheras de datos vy telefonia, cada puesto de trabajo
debera contar minimamente con una conexién de datos, una conexién de felefonia y las conexiones
necesarias de energia eléctrica, escritorios y sillas ergondmicas, equipos de compuio (PC, teclado,
mouse, pantalla, licenciamiento del sistema operativo a utilizar, antivirus), teléfono con diadema
profesional, instalaciones (area de descanso, cafeterfa, lockers, etc)

Infraestructura Tecnoldgica; Plataforma tecnoldgica, aplicative de seguimiento a la gestion, licencias
originales de uso del software, voz IP {Internet de alta velocidad, tefefonia de alta calidad), sistema
telefénico con distribucion automatica de llamadas, calificacién del servicio y encuesta de satisfaccion,
asignacién por skill, mend y mensajes de enrutamiento de llamadas, manejo de anuncios de espera y
audio textos, call back assistant, click to call, SMS, audio respuesta, plataforma de gestidn inbound,
grabacion y almacenamiento de amadas.

Talento Humano: Gerente de proyecto, coordinador, formador, analista de calidad y 27 agentes (Tecnicos
o estudiantes profesionales con minimo 5 semestres de estudio, horarios flexibles

Soporte: Que garantice el mantenimiento y la limpieza de los equipos, escaneo del software, reemplazo
de partes, correcta administracién de la infraestructura tecnoldgica y telefonica, mesa de ayuda para
atender fallas y errores

Disponibilidad: Sistema gue garantice disponibilidad del servicio y equipo de misidn al 100% en el horario
de Lunes a viernes de Bam a 7pm y Sabados de 7am a 1pm, servidores de alta disponibilidad, garantia
del servicio eléctrico

Manejo Contingencias: Actualizaciones controladas en los servidores y plataformas, respuesta inmediata
ante imprevistos

Seguimiento y medicion: Presentacion de Informes, indicadores y estadisticas que den cuenta de la
gestion realizada.

Obligaciones del contratista

1. Realizar proceso de busqueda, seleccion y contratacion del personal requerido para atender la
operacion, de las misma manera, el proveedor se hace responsable del pago de prestaciones legales
conforme a la ley.

2. Agendar y cancelar en el Sistema de informacion Hospitalario citas de consulta externa, mediante la
recepcion de llamadas, chats y correos, darle tramite a las actividades que surjan de las solicitudes
recibidas

3. Supervisar y hacer control de calidad de la gestion
4. Generar reportes para ser consultados en linea o enviados automaticamente al correc del supervisor
5. Crear y administrar campafias asociadas a los procesos de la Subred Norte E.S E

6. Integracién con el HIS
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7. Atender de manera estandar y adecuada cada llamada para aumentar la efectividad
8. Crer y administrar el protocolo de atencion (Saludo, despedida, etc) de cada llamada
8. Contar con informacion en linea de la atencion.

10. Proteger la base de datos y el HIS.

11. Prestar soporte local, en espariol y de alta calidad.

12. Evaluar la gestion de los agentes, capacitarlos

13. Entregar estadisticas de llamadas recibidas, perdidas, contestadas, grabadas, tiempo en espera antes
de ser atendido, tiempo promedio de conversacion, cumplimiento de la meta de nivel de servicio.

14. Crear procesos que permitan identificar necesidades de la Subred para determinar el tipo de
aplicaciones y campafias requeridas por la entidad

15. Crear y administrar campafas requeridas para lograr la mayor efecividad en la prestacion del servicio.
16. Monitorear la getion y calidad de la informacién por parte del agente.

17. Garantizar la seguridad y continuidad sin interrupicones del servicio.

18. Seguridad para garantizar la confidencialidad de la informcion.

19. Atender los requerimientos del contratante que se generen de lagestion del servicio.

Cordialmente,

YIDNEY ISABEL GARCIA RODRIGUEZ

Gerente
FUNCIONARIO / NOMBRE AREA FIRMA
CONTRATISTA
s
PROYECTADO POR: | Andres Mauricio Mojica Pireccion de contralzcion /
R -Compras
REVISADQ POR: 4:&. Alvaro Galvis Director de contratacion
N //
APROBADO POR: Dra. Yidney Isabel Garcia Rodriguez Gerente

Declaramos que hamos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a fas normas y disposicicnes legales y por lo tanto lo
presentamos para firma de la Gerente
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001-SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E.-CALLE 80-1Pagina: 1del
CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

FECHA DE EXPEDICION:  Mayo 31 De 2017 CDP. No. 1380

EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO COPIA
CERTIFICA:

QUE EN LA FECHA LOS REGISTROS DE EJECUCION PRESUPUESTAL MUESTRAN EL SIGUIENTE SALDO DE APROPIACION:

DEPENDENCIA : T01 GERENCIAY JUNTA DIRECTIVA

CODIGO RUBRO.........covvvvivinnns : 1000013210300000000000501

CODIGO PRESUPUESTAL........: 321030501

NOMBRE RUBRO...........c.ccccc....t CONTRATACION SERVICIOS ASISTENCIALES GENERALES
SALDO DE DISPONIBILIDADES : 77,754,723.00

PRESUPUESTO DISPONIBLE : 405,767,630.00

SALDO DE APROPIACION : 483,522,353.00

SE EXPIDE ESTE CERTIFICADO A SOLICITUD DE: GARCIA RODRIGUEZ YIDNEY ISABEL,
EL OBIETO DE ESTA DISPONIBILIDAD SE PERFECCIONARA CON GIRO RESERVADOQ,
PARA RESPALDAR EL. COMPROMISO:

SERVICIO DE UN CENTRO DE CONTACTO COMO ESTRATEGIA

DE UNIFICADA DE LA SUBRED PARA AGENDAMIENTO CITAS

POR UN VALOR INICIAL DE : 190,228,796.00
CON UN VALOR REINTEGRADC DE : 00 .
PARA UN VALOR ACTUAL DE : 190,228,796.00

CIENTO NOVENTA MILLONES DOSCIENTOS VEINTIOCHO MIL SETECIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS CON 00/100
M/CTE

SOBRE ESTA MISMA APROPIACION SE HAN EXPEDIDO A LA FECHA CERTIFICADOS DE
DISPONIBILIDAD PARA COMPROMISOS POR VALOR DE: 71,754,723.00
LOS CUALES NO HAN SIDO RESERVADOS NI ANULADOS.

DISPONIBILIDAD NETA : 215,538.834.00

SDAD TIENE UNA VIGENCIA DE (180 ) DIAS A PARTIR DE LA FECHA DE SU EXPEDICION.

R BODRIGUEZ MENDEZ
RESPONSABLE PEL PRESUPUESTO

COPIA Fec-Imp: 2017/06/06 Hor-Imp: 12:09:12 Usu-Imp: Iplatas Ter: AAAA/MM: 2017-05 Dep: TOl cppedi 7.1.3
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RECURSCS FISICOS
[FECHA - 0270572017

SOUCHUD DE COMPRA

e
arahee shvcor s S

[Fechur do Sollciud djm/a | 3esosiz017 ’ {Facha de Reckbids &/m/u ]

[ DATOS DEL SCLICITANTE

[Nembre dai Sollcitante: I MARIELA ARAGUE PENA |
[Servicia / Aree: | DESARROLLO INSTTUCIONAL il

TUSTIFICACIGN DE LA COMPRA O SERVICIO

La Subred Integiada de Servicios de Salud Nerte E.5.E.. requiere el servicio de un Centro de Conlacto coma estiategio unificada de las 32 unidades de servicio para cubrir la necssidad de agendamiento y cancelacion de
citas de Cansulia Externg, teniznde en cuenta al promedio de citas agendadas presencialmente durante los mese de febrere, marze, abiil y mayn de 2017 de 71.450 citas y brindor Informackin general al Usuario a fraves
de un servicio agil. facil y sostenible de los servicios ambutaiorios de la Subred.

REQUISITOS DE LA COMPRA O SERVICID

‘ Unldacd de Promedio - .
o P -
Item Nembre / Descripeion Cantidad medida. | consumeo mensual EspacillcaclénTécnica Observacion PC

Soportar lo prestacldn del servicie de cenhie de contacto sobre
Senvicio de Cantro de Contacto 1 call center plataformas teconoldgicas de fabrcantes lideres en saftware,

{Call Center) garantfzando confiabilidod. disponltilicad y soporte a las solucionss
ofiecidas

i

Infigeskuciura fisica: Alea de tigbajo, debe contar con un espaclo fisico exclusivo dentro de sus instalociones, fo sala de alojemiente det semvidor ¥ [ack debend contar con las normas de seguidod estandases en cuantoa
la refrigeracién, aislamiento y restriccion en el ingrese y acceso al mismo, debera contar con los equipas de comunicacion de dolos y telsfonla, cada puesta de iebajo deberd contar minimomente con una canexign de
datos, una conexisn de telafonia y lns conexiones necesarias de energia etéchica, escritorios y silas ergondmicas, equipes de edmputo {PC, teclads, mause, paniallg, licenciamisnto del sistema operaiivo a utilizan
antiviius), teldfono can diedema profesional, instolaciones [area de descansa, cafeterio, lockers. ete) Deberd manejar pusslos de supervisicn con lacilidad de 2scucha, conferencia, instruceiin,

inhigestructura Tecnolagica: Plataferma de gestion telefdnica con tecnologla de punta, capacidad de IVR enfrante y salients &n [a misma platalema de comunieaciones, la cual deberd permitit ser operada y auditada
rematamente via Web de manera online. Deberd contemplar mecanisme de dishibucion equitativa de llamadas en funcién del orden de su entiado. ademds de poder en forma simulténed adminiskar la racepcitn de
s de un nimero feleldnice. lo clasiicacian, pricizacion y esquemas de encolamiente del sistema de atenclén lelefénica y la infegracién con las aplicacienes del sistema de regislo de enfrada y la bose de datas
existente: deberd tener ademas reconscimienta da Call 0. Tendié que poseer funciones de conexidn de red y ACD virtual. asignacién de lamadas en funclén de niveles da especializasién segun los recursos disponibles
can administacién fransparente de muliples sitios pora superviser, aplicativo de ssguimlznio e la geslion, licencios originales de usc del sofhwaie. voz IP {Infemet da alta velocidud, felefonfa de alto catidad). calficacién
del sewvicio v encuasta de safisfac<ldn, asignacisn per skill. menl y mensajes de sniotamiente de llamadas, mansjo de anuncios de espera y oudle textos, callback assislant. click o call, M8, audio respuesta. platalorma
de gestién inbound, graneidn y almacenamlente del 100% de las llamadas, Deberd biindar informacidn en lihec referida a lo performance det cenfio mismo y tener balunce de carga entre puestos y poder establecer
Transterenclas yfo conferencias entre operadores. Deberda confar con CRMs de las disponibles en el meicado.

Talente Humane: Gerenle de prayecto, coordinodar, formader, analisla de callded y 27 agentes (Técnicos o estudiantes profesionales can minlmo 5 semestres de sstudio. horarios flexibles

saperte: Que garantice el mantenimiento y la limpiezo de los equipos. escaneo de! seifware, reemplazo de partes. conecta administracion de la infraestiuciura fecnaltglea y teleléhica, meso de ayuda pova alender fallas
¥ emores

Cisponibilidad: Sislema que galantice disponibilidad del servicio y equipo de mkioh ol 100% en el heario de Lunes @ viemes de sam a 7pm y Sdbados de 7am a | pm. servidores de alfa disponibilidad. garonlfa del fluido
eléctlcn

Manejo Contingencios: Actualizacienes coniraladas en los servidores y plataformas, respuesta inmediata ante impravistos

sequimisnio v medicidn: Presentacion de Informes, indicadores y estadisticas que den cuenta de la geshidn realizadn.

t5e onexa documanio do delafle de descripeldn?sl__ NO___

‘CONDICIONES DE EVALUAC!ON DE FROPUESTAS
Requisites hatilitantes juridicos y financieros. ver lista de chegues documentos para condrato.
Tacnicos: Adamas de las mencionados en los especificaciones técnicas. el proveader debe astgnar un sever micrasolt con licencia de escritorio remote segun el nimero de agentes que simultanearnente se encusniren
conectados recibiends lamadas, licencia del sislema operativo Windows 2012 R2, memoria de 32 RAM y disco duro 300{Raid 1}. Definir y relacionar los usuarios que ingresaran via remota [usvoric Windows v usuario . para la
asignacion de permisos al sistema de jnformacion de la enlidad (HIS]. Disponibiidad para capacitacién en el manejo del sistema Institucional {HIS}
ptodsto de Operacion: Que especilique gradualidad de crecimiento de la operacidn de acverdo con el dimensionamiento de las llamadas a recibil, teniendo en suenta que mienlas se do a conocer y se posiciona &l
servicio. este no tendra el misma trafico de llamadas, esquema ds seguimiento, medelo de capacitacion. srencgrame de implemantacidn, puesia en marcha y desarrclie de fa opsracidn.

Responsable Técnice de la avaluacién de propusstas: Fanny Rugeles - Servicio ol Ciudadane y Claudia Montoya - Desamollo Institucional

OBLIGACIONES DEL CONIRATISTA

1. Realizar procese de bisqueda, seleccion y contratacian del persenal ieguerido para atender la operacién, de lamisma maneig, el proveedor se hace responsable del pago ds prestaciones legales conforme g laley. 2.
Agendor y cancelar en el Sislema de Infermacion Hospitalario de |a subred conforme a los lineamientos de ka Enlidad, cilas de consulte exteina, mediante la recepcion de llamadas, chats y coneos, daile tramite a las
aclividades que surjan de las soliciludes recibidas. 3. Supewisar y hacer control de calidad dala gestidn. 4. Generar reporles pare ser consultados en linea o enviados avlematicamente al coreo del supervisor. 5. Creaty
administrar campaiias asoclados o los procesos de la Subred Morte EX.E. 6. Alender de manera estdndar y adecuada coda llamada para aumentor la electividad. 7. Crear y administrar 2l protacelo de atencion {Saludo.
despedida, elc) de coda llemada. 8 Contor coninformacion en Iinea de ta alencidn. 9. Proteger la base de dalos v el HIS. 10, Prester soporte focal, en espaficl y de glta calidad. 11. Evaluar ta gestion de los agentes.
capacitartas. 12. Enfregar estadisticas de Bomadas recibidas. perdidas, contestadas. grabadas, liempe en espera antes de ser alendidn, tiempo pomedio de conversacion, cumplinniente de la meta de nivel de servicio,
ele. 13. Crear piocesos que periian identificar necestdades de la Subred pare determinar sl tipo de aplicaciones y campafias requeridas por la snfidad. 14. Creary administrar campahas requenidas para lograr la mayor
sfectividad en la presiacion del servicio. 15, Monilorear la gestion y calidnd de la informacién por poite del agenle. 16 Garantizor la seguidad y continuidad sin infenrupciones del servicio. 17. Seguridad para garantlzar o)
confidencialidad de o informacidn. 18. Alender los requerimientos del contratante que se generen de la gestion del serviclo,

[Mempo esimada da gjecvslén dei serviclo & Miums (ladicar para cuants tiempo) ] 3 meses ]
[Faha asiimada do Inicle dal sorvicle @ enitega del insumo &/m/u | 12 de Junia de 2617 |

g
Nombre y Fima del sollcitante: MARIELA ARAQUE PERA . WM | W

Nombie y Fima del Dlracior qu|
Finnos Wombie y Firfna VaBe. -
Subgerante Coperative y/o DIANA CARVAJAL MARTINEL 'aY‘ _@:Gm
e los de Salud: GU\U h

=+ Este campe as dilgenclado por el dred raceplora: Jla compra o sarviclo soliclkada se encuantia inclulda an el Plan de Compras de la entldad? §1 __ NO ___ [[l K j il
rid

Nombre y Firma Gerenbe: YIDNEY ISABEL GARCIA RODRIGUEZ

Qhsarvaclenes;
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