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" SOLICITUD DE COTIZACION No:

' SUBGERENCIA: SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA Y
| FINANCIERA

1. ADVERTENCIA

FECHA: 02 ENERO DE 2022

La colizacin solicitada servira de base para la elaboracion del estudio de mercado, por tanfo, no constituye en si misma
' una oferta y consecuencialmente NO obliga a fas partes, salvo en el evenlo de ser ACEFTADA LA COTIZACION en
| forma expresa, en cuyo caso se establece una relacion negocial que surtira efectos [uridicos.

2. OBJETO CONTRACTUAL v
SERVICIO DE TELEFONIA DE VOZ IP A TODO COSTO PARA EL CALL CENTER DE LA ESE IMSALUD.

3. VALIDEZ DE LA COTIZACION
A CONVENIR, MINIMO UN MES (1), DIAS CALENDARIO.

4. ESPECIFICACIONES TECNICAS Y VALOR OFRECIDO

La ESE IMSALUD fue creada mediante el Decreto Municipal No 087 del 29 de enero de 1998,
como una entidad descentralizada del orden municipal, con persaeneria juridica, patrimonio propio
y autonomia administrativa, adscrito a la Secretaria de Salud Municipal con el objeto de prestar
servicios de salud de primer nivel de complejidad, entendido como un servicio pdblico a cargo del
Municipio y como parte del Sistema de Seguridad Social en Salud.

La ESE Imsalud cuenta con un call center que permite a los usuarios llamar y solicitar citas dentro
de la red prestadeora de la institucién. En el afo 2022 a noviembre, se asignaron las siguientes
citas:

B L| 11,867

nero E
Febrero | 13.574
Marzo 14,250 |
Aol 13,843
Mayo 14,852
Junig “ 14,011
Julio 13,033
| Agosto 14,028
Septiambre 13,729
Octubre 12,840
Noviembre 11,895
Tatal 147,922

Por otra parte, en las diferentes mesas de trabajo con las EAPB, han manifestado la necasidad de
contar con una mayor disponibilidad de llamadas simultaneas aclaréndole al usuario el tiempo de |
espera promedio. Dentro de |as quejas recibidas relacionadas con el call center se tiene |a siguienie
estadistica;

Enerc ! B
Febrero B
Marzo e 11
Abril : 17
Mayo 40
Junio _ 3
|| Julio F f o
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| Agosto | 7

Septiembre : 2

Octubre 1 | 10

Moviembre : -

Total 109
Paor eso se necesita contar con un proveedor gue entregue tedo el hardware y software necesario

| para recibir, atender, grabar y controlar 100 llamadas simultaneas. Eso incluye la troncal, servicios
conexos, diademas, Jack, software, para ocho (8) agentes y un (1) supervisor,

El sistema debe sar en ambienie web y permitir [a gestidn de [as colas de |os usuarios, generar
estadisticas de productividad giobales y por agente, tiempos de espera, disponibilidad. El servidor
| debe almacenar por lo mencs 3 meses de grabaciones, para esto la capacidad de almacenamianto
debe ser de 8 TB por lo menos; cada llamada puede ser expertada para analizar |a calidad del
servicio. La capacidad de recepcion de llamadas simultaneas debe ser de 100,

Adicionalmente se debe proveer un paguete de salida ilimitada de llamadas locales y 500 minutos
a celular

El proveedor debe realizar todas las configuraciones y entregar en armendo los equipos necesarios
para la prestacion del servicio

Asl las cosas y en concordancia con el plan de desarrollo 2020-2024, se requiere la
contratacion del SERVICIO DE TELEFONIA DE VOZ IP A TODO COSTO PARA EL CALL
CENTER DE LA ESE IMSALUD '

l. SERVICIOS:

item

Descripcion
SERVICIO DE TELEFONIA DE VOZ IP ATODO COSTO PARA EL CALL
CENTER DE LA ESE IMSALUD.

GLOBAL

'Dentro de la propuesta debe detallar el costo de los items que la componen asi:

Unida Cantida

Descripcién d
i Servicio de interconexién en call center Global 1
g Troncal con 100 llamadas entrantes simultaneas Unidad | 1
3 Paguete de 500 minutos todo destino y llamadas locales ilimitadas | Unidad 70
4 Alguiler equipos y central telefénica en call center Global 1

Asegurar.que el sistema en todo momento soporta la entrada de 100 llamadas simultaneas.
- Proveer mensualmente un paguele de salida ilimitada de llamadas lecales y 500 minutos a

celular para la troncal.

El sisterna debe ser an ambiente web y permitir la gestion de |as colas de los usuaros, |

generar estadisticas de productividad globales y por agente, tiempos de espera,

disponibilidad, .

El servidor debe almacenar por lo menos 3 meses de grabaciones, para esto la capacidad

de almacenamiento debe ser de 8 TB por lo menos; cada llamada puede ser exportada

para analizar la calidad del servicio.

1. LUGAR DE ENTREGA
Los equipos deben ser presentados en el almacén de la ESE IMSALUD (Av. Libertadores #0-124)
para su ingreso al sistema de informacion como arriendo y posterormente deben ser entregados

e instalados en la sede correspondiente.
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NOTA 1: LA OFERTA ECONDMICA SE EVALUARA DE ACUERDO AL MENOR PRECIO OFERTADO DE
TODOS LOS [TEMS .

El valor del contrato se establecers de acuerdo al promedio consumo mensual del afio 2022,
PRESUPUESTO OFICIAL: Se supedita a la disponibilidad de recursos de fa vigencia.
MONEDA NACIONAL: Los valores detien expresarse en pesos colombianos, lefras y nimeros, sin incluir decimales.

Para ftodos los efectos legales se enfiende que el valor de! contrain incluye costos directos, indirectos, impuestos y
| gastas de cualquier naturaleza gue se pudieren generar de la legalizacidn y ejecucidn confractual, tales como:
impuestos, constituciin de' garantia, iransporte, operanos, elc. En la oferta se debe discriminar el [VA.
5. CONDICIONES DE CONTRATACION
... |Laduracion sera de dos (2) meses contados a partir a partir de la firma
PLAZO DE EJECUCION: del acta de inicio sin exceder el 31 de diciembre de 2023.

1. Concurrr cuando sea solicitado y responder los requerimientos a que haya lugar.
9 Mantener contacio con la ESE IMSALUD para evaluar fa calidad del senvicio,

3. Cumglir plenamente las obligaciones generadas del presente contrato y aguelias

que & desprendan de su natUraleza, conforme la normatividad vigente de derecho

| privado que Je sea aplicable.

4. Certificar mensualments a la ESE IMSALUD el pago de los aportes de seguridad
social del CONTRATISTA, de conformidad con lo establecido en el arficulo 50 de
la Ley 789 da 2002, en concondancia con el articulo 1° de 1a Ley 828 de 2003,

OBLIGACIONES ESPECIALES DEL CONTRATISTA:

1. Instalar y configurar todos los dispositivos, equipos, accesorios,
cableads, conectores, demas elementos fisicos apropiadamente
dimensionados v de software, necesarios para realizar la conexian y
operacion del servicio, esto no debe generar costos adicionales al |
presupuesto.

9 |nastalar dentre de los primeros tres (3) dias hébiles del Inicio del
contrato, la central telefdnica del Call center segin las
especificaciones mencionadas. Enviar al supervisor del contrate las

OBLIGACIONES DEL gvidencias de cada instalacion y la Hoja de vida de cada activo

CONTRATISTA: instalado. |

4 |nstalar dentro de los primeros fres (3) dias habiles del inicio del
contrato laz diademas (8). Enviar al supervisor del contrato las
evidencias de cada instalacion y la Hoja de vida de cada activo
instalado

4. Entregar en los primeras diez (10) dias habiles las credenciales de
aestién de la central telafonica instalada en el call center,

5. Entregar mensualmente el reporte detallado y consolidado de.
llamadas entrantes al call center, discriminando por agente con los
tiempos promedio de espera, de atencién y duracidn de las
llamadas, asi comeo el tiempo improductivo,

6. Asegurar una disponibilidad del 98% global mensualmente.

7. Asegurar que el sistema en todo momento soporta la entrada de 100
llamadas simultaneas.

8  Proveer mensualmente un paguete de salida ilimitada de llamadas

| locales y 500 minutos a celular y llamadas nacionales para la troncal.

9. Dentro de los primeros tres (3) dias habiles de iniciado el contrato,

Configurar el IVR (respuesta interactiva de voz) que permita

gestionar la cola. Esta debe indicar el ndmero del turne al usuario y

| el tiempo promedio de espera para hablar con el agente. |

Av. Lipertadores No. 0-124 Bdrrio Blando, San Jose de Cucuta
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15, Asegurar los bienes alquilades contra todo riesgo, dafio matenal

0. Al inicio del contrato debe entregar las credenciales de acceso a la.
mesa de ayuda con disponibilidad las 24 horas al dia, 7 dias a la
gsamana, durante el tiempo de duracion del contrato, con las
siguientes caracteristicas: » Una linea de soporte para que la ESE
IMSALUD pueda reportar inconvenientes con el sistema. Lo anterior,
con al fin de generar un tique del preblema. » La Mesa de Ayuda
debara asegurar a la ESE IMSALUD, que el proceso de solucion del
problema tendra un seguimiento adecuado, se manejara rapida y
eficlentemente, manteniendo informado constantemente al personal |
sdministrador de red en las unidades. El tiempo méximo de atencion
de cada caso no debe ser superior a dos (2) horas, entendiendo
tiempo de atencién como el gue transcurre desde la radicacion del
caso en la mesa de ayuda hasta el primer contacto de soporte donde
se indique la hipotesis, seguimiento o solucion de falla.

11. Mantener los precios establecidos en la propussta por el termino de
duracion del contrato.

12, Ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
suministrades en apoyo tecnologico, para ello, debera contar con un
(1) téenico disponible 24 horas * 7 dias a la semana, asi mismo, el
técnico deberd estar disponible al lamado por parte de la oficina ce
informacion, sistemas y procesos de la institucion para dar soporte
a los equipos entregados como apoyo tecnoldgice, SIN QUE ELLO
IMPLIQUE VINCULDO LABORAL CON LA INSTITUCION.

13. Entregar mensualmente las evidencias del cumplimiento del plan de |
mantenimiento preventivo previamente suministrado.

14. Estar a cargo de la entrega de los bienes y del soporte tecnico de
los mismes, prestando atencién oportuna a cualquier reguerimiento
realizado por la Institucion,

incluyendo corriente débil y dafo interno

16. Mantener por dos {2) meses mas contados a partir de la fecha de |
finalizacién, el nomero de la PBX con un mensaje de voz|
programado por la ESE Imsalud.

17. Capacitar a los agentes y supervisor de call center por lo menos
cuatro (4) en el uso del portal,

FORMA DE PAGO:

| FORMA DE PAGO: 8l pago se realizaran 2 pagos, conforme a fa prestacian dsl servicio,

pagaderos dentro del mes siguiente a la presentacion de a factura o documento

squivalente, previo cumplimiento de los requisitos legales e institucionales, se supedita |
al informe de supervisor del contraio, contentivo de ka certificacion de cumplimients, los |
aspecios teenicos, administratives y financierns & que haya lugar.

PARAGRAFO: El contratista s2 compromele & pagar Jos impuestos y demas costos
fiscales & que haya lugar, En su defecto, autoriza a la entidad a hacer las deducciones
de ley.

GARANTIA:

EL QFERENTE DEEE OTORGAR LA GARANTIA UNICA DE CUMPLIMIENTO
DENTRO DE LOS DOS (2) DIAS HABILES SIGUIENTES A LA ACEPTACION O
CONEIRMACION DE LA OFERTA, TENIENDO EN CUENTA LOS SIGUIENTES
AMPAROS:

Mo

AMPAROS SUMA % VIGENCIA

ASEGURADA | ™Sbiniaa

Av. Libertadores No. 0-124 Barrio
Norte de Santander-Colombid Telefono (7) 5784880
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1 . GARANTIA DE CUMPLIMIENTO 20% PLAZO DE EJECUCION
DEL CONTRATO Y .
. SEIS (D) MESES MAS
7 | GARANTIA DE CALIDAD DE 20% PLAZO DE EJECUCION
SERVICIO DEL CONTRATO Y
SEIS (08) MESES MAS

6. ESTIPULACIONES ESPECIALES
DIRECCION ELECTRONICA: Los proponentes ademas de precisar la direccion, teléfono y domicilio, deben fiar la
direccitn electronica a ravés del cual la Empresa efectuara las notificaciones, sin perjuicio de utilizar la registrada en ia
Camara de Comercio para notificaciones judiciales. '
IRREVOCABILIDAD DE LA OFERTA: La propuesta serd irrevocable. En consecuencia, una vez comunicada, no podra
refractarse el proponente, so pena de indemnizar los perjuicios que con su revocacion cause a la E.S.E. IMSALUD.
IIOMA: La propuesta debe presentarse en [dioma castellano,
LUGAR DE ENTREGA O PRESTACION DEL SERVICIO: El obieta contractual se ejecutara en las unidades basicas,
IPS de la ESE IMSALUD y la sede administrativa ubicada en Avenida Libertadores 0-124 Barrio Blanco de la ciudad de
Clcuta, De to Norte de Santander, Pais Colombsa.
FORMACION DEL CONTRATO: El contrato se conforma con la oferta y la aceptaciin expresa de la misma, transmitidas
a través de medios electrdnicos:
INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES. - EI contratista debe manifestar en la oferta, bajo la gravedad de
juramento, que no se encuentra incurso en Inhabilidades, incompatibidades ni conflicto de interés para confratar
' REQUISITOS DE EJECUCION CONTRACTUAL: Para la ejecucion del contrafo se requiers expedicion del registro
presupuestal, publicacidn en el SECOP y aprobackin por parte de ka E.5.E. IMSALUD de as garantias, si a ello hubiere
lugar.

REQUISITOS LEGALES DEL CONTRATISTA:
1 | Carta de presantacian de la oferta.
2 | Cédulade Ciudadania o extranjeria del Representante Legal
3 | Formulanio del sistema de administracion del nesgo de lavado de activos y de la financiacién
del terrorismo — SARLAFT
i 4 | Certificado de existencia y representacion legal o matricula mercantil, si es del caso, no
| superior a 3 meses a la fecha de expediciin
5 | Fotocopia del Registro Unico Tributario Actualizado — RUT.

7 | Cerificacion de pago yio afifiacion al sistema segundad social y parafiscales (Lay 789 da 2002,
art 50)
8 | Cerfificado de Antecedentes Fiscales o autorizar fa consulta en linea (Persona juridica,
Representante Legal y/o personas nafurales). ¥
9 | Certificacion Antecedentes discipinarios. (Persona juridica, Representante Legal y/o personas
naturales) (Prestacion de servicios superiora 3 meses)
10 | Certificacion Antecedentes judiciales -personas naturales. (Prestacian de servicios superior
a 3 meses).
11 | Formato Unico de Hoja de Vida de la Funcion pdblica con sus respectivos soportes, (Contrato
de Prestacién de servicios).
12 | Sistema de Registro Nacional de Medidas Comectivas — (Minimo & meses en mora de pago
de mets - RNMC. - LEY 1801 DE 2016 - Arflculo 183)
13 | Declaracitn de Bienes y Rentas, registro de conflicto de interés y declaracidn de impuesto
sobre la renta, actualizacion anual, las modificaciones deben registrarse dentro de los dos (2]
meses siguientes. (La copia de la declaraciin del impuesto sobre fa renta y complementanios
se debera aclualizar dentro def mes siguiente a la presentacidn de |a Gltima declaracion def
afio gravable ante la DIAN.) (Ley 2013 de 2015)
14 | Lista Specially Designated Narcotics Traffickers o SONT list/ Clinton
15 | Lista consolidada del Consejo de Sequridad de la Naciones Unidas
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16 | Inhabilidades delitos sexuales.

| En caso de no presentarse alguno de los documentos o adolecer de los requisitos exigidos, IMSALLID
podra solicitar por una sola vez, que se subsane y el PROPONENTE debera acreditario en el termino

que se le sefiale, so pena de incurir en causal de rechazo.

7. PLAZO PARA PRESENTAR COTIZACION
Se solicita presentar colizackon hasta el dia 03 de enero de 2023 a las 2:00PM, contados a partir del dia siguiente del

recibo de ka solicitud.
La Cotizacian debe radicarse en la oficing de GERENCIA de la ESE IMSALUD o, ser enviada al comeo eleciranico
Ge izaclones ONLEO
Atentamants,
L\_ P [
m O pes=| |
CAMILA YAREZ MONDRAGON X

JEFE DE SERVICIOS GENERALES (E)

Revma Kalalh C 1 Aridhen Exinma |
Proech Julls ﬁeﬁumlmmﬁ
|
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