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EL INSTITUTO NACIONAL DE CANCEROLOGIA - EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO, INVITA A PRESENTAR
PROPUESTAS PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRAL DE CITAS, BRINDANDO
SERVICIOS EFICIENTES PARA ATENDER LA DEMANDA DE LLAMADAS PARA AGENDAMIENTO DE CiTAS
DE PRIMERA VEZ, CONTROLES, PROCEDIMIENTOS, JUNTAS MEDICAS, POST-OPERATORIOS ENTRE
OTRAS Y UTILIZANDO LA INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA NECESARIA QUE LE BRINDE A LOS
USUARIOS MULTIPLES CANALES DE COMUNICACION, CUMPLIENDO CON LA NORMATIVIDAD
VIGENTE, MEDIANTE SUBASTA INVERSA PRESENCIAL.

RESPUESTA A OBSERVACIONES REALIZADAS A
LOS TERMINOS DE CONDICIONES

E! Instituto Nacional de Cancerclogia Empresa Social del Estado, procede a dar respuesta a las
observaciones realizadas en tiempo a los términos de condiciones de la presente invitacién asi:

A) Observaciones presentadas por fa Empresa AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES, Recibidas a
través del correo electrénico invitaciones@cancer.gov.co, el dia T de noviembre de 2019 6:15 p.
m.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 3. TECNICO
PRIMERA PREGUNTA:

Se debe conservar el N/S de 50/207

RESPUESTA:

El Instituto Nacional De Cancerologia - ESE, aclara que en el ANEXO TECNICO 3 se estableci6 una
meta de 80/20.

SEGUNDA PREGUNTA:
¢Cudl es el AHT o tiempo promedio de conversacién?
RESPUESTA:

Se aclara que: el AHT es de 197,1 segundos

TERCERA PREGUNTA:

De acuerdo con la tabla 2 del punto 2.1.1.2, se indica que para el mes de enero se recibieron un
total de 12.985 llamadas (suma de asignacién, confirmacién, cancelacién y modificacién) sin
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embargo en la tabla 1 del Nameral 2.1.1.1. indican que se atendieron 18593 llamadas, la diferencia
de llamadas a que hace referencia?
RESPUESTA:

Se aclara que: La tabla 1 hace referencia a la cantidad de llamadas recibidas, contestadas y
abandonadas en el mes y la tabla 2 hace referencia a la cantidad de citas agendadas, confirmadas y

canceladas en e! mes, por tanto, son indicadores diferentes.

CUARTA PREGUNTA.:

(El Instituto cuenta con cédigo Unico para SMS? ;Dicho nimero puede ser modificado para el envio
de SMS?

RESPUESTA:
£l INSTITUTO aclara que actualmente no cuenta con un cédigo establecido.
QUINTA PREGUNTA:

iCémo seria la configuracion de los teléfonos pablicos distribuidos en Zonas Estratégicas? ;Cuales
son los proveedores de la linea Local y la 0180007

RESPUESTA:

Se aclara que: La configuracién de los teléfonos plblicos es parte de la administracion del servicio
de telefonia del INSTITUTO y una vez se disponga del nuevo servicio de call center se realizara la

respectiva configuracion.

El proveedor de la linea local 4846050 y la linea 01800414414 es UNE EPM telecomunicaciones.

SEXTA PREGUNTA:

JQué aplicacién maneja el Instituto para la asignacién de citas? ;De acuerdo al numeral 2.3.3.1
informa que es SAP, esta es la aplicacién? ;Permite conectarse a Base de Datos?

RESPUESTA:

El INSTITUTO Se aclara que cuenta con el aplicativo SAP para el agendamiento de citas, que
garantizara la publicacién del web service con el fin de que proveedor se integre con su herramienta

de agendamiento en todos los canales ofrecidos.

la aplicacion SAP permite conectarse a diferentes bases de datos.
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SEPTIMA PREGUNTA:

¢Si bien en los pliegos informa que se parte de una cantidad de citas asignadas, si no se lega a dicho

volumen por alguna novedad, se podra facturar el minimo que indica que son las 8,000?
RESPUESTA:

El INSTITUTO aclara que Efectivamente, si no llega a la cantidad de 8000 citas efectivas agendadas,
se facturara este tope minimo (8000).

OCTAVA PREGUNTA:

Agradecemos se detalle el servicio de atencién via Whatsapp. ;Actuaimente el INC cuenta con este

servicio activo?, El INC cuenta con linea ya registrada con Whatsapp Business?
RESPUESTA:

El INSTITUTO, actualmente no cuenta con el servicio de Whatsapp y no tiene ninguna linea de

whatsapp asociada. El contratista lo debe proveer.

NOVENA PREGUNTA:

¢El contratista deberd asumir el costo de la linea 018000 y la linea fija? O ;el INC entregara las
llamadas directamente al contratista sin que esta genere costo para el contratista?

RESPUESTA:

EI INSTITUTO aclara que el contratista deberd asumir el costo de los servicios de telecomunicaciones

que incluye:

e Linea 01-8000414414

e Linea fija 4846050

* SMS dobie via

» Servicio WhatsApp

s Llamadas local, nacional y celufar

» Y demds servicios requeridos para [a prestacion del servicio.

Sy

Snglhey
JN, g imrm—t

14
A0S
8m = - -
e =

D00 @



La salud

es de todos

CONVOCATORIA PUBLICA No. 746-2019
Pagina 4 de 37

DECIMA PREGUNTA:

Agradecemos modificar disminuir el % de grabaciones ya que ningun fabricante de plataformas de

grabacion garantiza el 100% de grabacién. Solicitamos que esta quede al 99,5%
RESPUESTA:

£l instituto Nacional de Cancerologia - ESE, Informa que se mantienen requerimiento. Por temas de

auditoria y seguimiento del servicio se requiere tener la grabacién del 100% de las llamadas.

DECIMA PRIMERA PREGUNTA:

En el numeral 2.3.3.9 los informes solicitados en el documento podrdn ser incrementados durante

la ejecucién del contrato? Es posible que sean pactados de comin acuerdo entre las partes.

RESPUESTA:

El INSTITUTO aclara que los informes se podran incrementar durante la ejecucion del contrato. Los
informes solicitados en el anexo técnico 3 numeral 2.3.3.9, son los que minimo deben entregar, sin
embargo, se pueden pactar informes adicionales de comin acuerdo en el transcurso del contrato y

de acuerdo a las necesidades que se presenten, como es €l caso de entes externos.

OBSERVACIONES PRESENTADAS A LOS TERMINOS

DECIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segiin el Numeral 21.1 por favor indicar cudl serd el procedimiento para determinar que existe un
incumplimiento, y como se notificara de ello al contratista. Aspectos que consideramos que se deben

regular en el contrato para que se aplique |a retencién que se esta requiriendo bajo esta clausula.
RESPUESTA:

Con respecto al incumplimiento de las obligaciones del contratista, existe un procedimiento
establecido, el cual queda plasmado en los contratos que suscribe el INC. De todas formas, los

oferentes pueden revisar esta informacion en la minuta publicada como anexo No. 7.
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DECIMA TERCERA PREGUNTA:

Segun el Numeral 21.1 Por favor aclarar que, una vez subsanado el incumplimiento, el Contante ho
podra retener el pago y deberd proceder con el desembolso de estas sumas, ya que la retencién aqui

indicada no es equivalente a una compensacion

RESPUESTA:

Al igual que la anterior respuesta, se reitera que existe un procedimiento, el cual gqueda incorporado
en todos los contratos que suscribe el INC, y que se puede revisar en el anexo No. 7 “Minuta” la cual

fue publicada junto a los términos de condiciones.

DECIMA CUARTA PREGUNTA:

Segun el numeral 21.2 Agradecemos se informe si se trata de un contrato de adhesion a se podra

negociar los términos del contrato.

RESPUESTA:

Tal como establece el numeral 21.2 el clausulado es de forzosa aceptacion, puesto que el mismo se
desprende de los términos de condiciones, de la oferta adjudicada y de los principios de la
contratacién publica. No obstante a esto, y tal como lo establece el mismo numeral, el Instituto podra
maodificar clausulas bajo los presupuestos alli también establecidos.

DECIMA QUINTA PREGUNTA:

Segun el numeral 21.2 Agradecemos se informe cual sera ef termino de preaviso para la terminacién

unilateral por parte de la entidad?

RESPUESTA:

No existe término de preaviso para la terminacién unilateral del contrato, esto toda vez que es una
facultad o clausula exorbitante o excepcional, la cual fue otorgada a las Empresas Sociales del Estado
mediante los articulos 194 y 195 de la Ley 100 de 1993.
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DECIMA SEXTA PREGUNTA:

Segtin el numeral 21.2, Es posible que se pacte la terminacién unilateral de forma bilateral y con un

preaviso de 90 dias
RESPUESTA:

No es posible toda vez que no es una clausula que se desprenda de la autonomia de voluntad de las
partes del contrato, sino, como se explico en la respuesta anterior, ello responde a una facultad

excepcional que otorgd la Ley a las empresas con régimen de E.S.E.

DECIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Seg(n el numera 23.4 Agradecemos se informe cual sera el procedimiento en el momento en el cual
se configure el riesgo regulatorio "expedicion de normas que impongan nuevos tributos, impuestos
o cargas parafiscales que puedan afectar el equilibrio econdmico del contrato”. ;Abra revision de
precios, se podra proactar una clausula de equilibrio economico?

RESPUESTA:

El desequilibrio econémico que pueda ser generado por un “hecho del principe” debera revisarse en
su momento y de cumplirse con los parametros establecidos por el Consejo de Estado, se procederd
conforme a ello. Por ello no es posible establecer clausulas sobre equilibrios econdémicos puesto que
la fuente del “hecho del principe” es la jurisprudencia, y seran los parametros de la jurisprudencia en
el momento del hecho los que encuadren la forma en que debe desenvolverse la Entidad Pablica y el
contratista. Por ello, los contratistas del Instituto Nacional de Cancerologia guardan la seguridad
que esta Entidad es respetuosa de los principios de la contratacién publica, y respetuosa de los
mandatos que establezca la Ley y la Jurisprudencia, y asi las cosas, determinar una cldusula a hoy
que pueda estar en contravia en unos meses con la jurisprudencia, seria un riesgo contractual para
la ejecucién del contrato puesto que siendo esta una Entidad del Estado, maneja un régimen privado
de contratacidén que le permite desenvolverse con el principio de {a autonomia de voluntad, pero los
temas de desequilibrio contractual por hechos del principe son aplicables a contratos Estatales, por
lo que este es un tema que no puede cobijarse por a autonomia de las partes, si no, a lo dictaminado
por la Ley, y en especial, por las directrices de la maxima corporacién en materia de contratacidn
Estatal, el Consejo de Estado.
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DECIMA OCTAVA PREGUNTA:

Segun el numera 23.4 En los eventos de cambios de regulacién laboral, las partes de comdn acuerdo
podran revisar precios, en el entendido que el mayor recurso para la prestacién del servicio es el

humano.

RESPUESTA:

El riesgo citado establece “‘ncumplimiento del pago a las personas vinculadas al contratista a través
de una relacion laboral y/o contractual”. La Entidad en sus contratos, no dispone de personal para
gque sea contratado ¢ manejado por los contratistas, cada contratista es responsable de su recurso
humano y de mantener los pagos de seguridad social bajo los lineamientos legales. En otras palabras,
el riesgo establecido el cual esta en cabeza del contratista responde a sus incumplimientos laborales
con su propio personal, por ende, el Instituto no responde por dicho personal y no acuerda revisar

precios.

DECIMA NOVENA PREGUNTA:

Segun el numera 23.4 gradecemos se informe si para la prestacién del servicio se entregara bases
de datos? En caso afirmativo informar si para el tratamiento se cuentan con las autarizaciones del

titular o por el contrario le aplica lo establecido en el articulo 10 de la Ley 1581
RESPUESTA:

El Instituto Nacional de Cancerologia es una Entidad que trabaja por el control integral del cancer,
por fo tanto, maneja bases de datos sensibles con datos personales de pacientes. En todas sus
contrataciones establece una cldusula de confidencialidad por si se requiere que el contratista tenga
acceso a dicha informacidn, en dicha clausula se establece el manejo responsable de la informacién

entregada.
VIGESIMA PREGUNTA:

Segun el numeral 24 Agradecemos se informe si es posible la disminucién del porcentaje de las

pdlizas de cumplimiento y calidad del servicio al 10%

RESPUESTA:

El porcentaje de las pélizas responde a un procedimiento de calidad en los procedimientos
contractuales de instituto, por ello no es posible establecer un menor cubrimiento de las garantias,

ni en porcentaje como tampoco en tiempo.
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VIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Segun el numeral 24 Agradezco se informe si es posible la disminucion del término de vigencia de

la péliza de calidad del servicio al termino de vigencia del contrato y tres meses mds.

RESPUESTA:

El porcentaje de las pdlizas responde a un procedimiento de calidad en los procedimientos
contractuales de instituto, por ello no es posible establecer un menor cubrimiento de las garantias,

ni en porcentaje como tampoeco en tiempo.
VIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segiin el numeral 27, Es posibie limitar la indemnidad al valor del contrato, y se limite el tiempo de
vigencia del contrato” de cualquier dafio o perjuicio originado en reclamaciones propias o de terceros
gue tenga con causa sus actuaciones propias o de las de sus subcontratistas o dependientes "

RESPUESTA:

No es posible ninguna de las circunstancias solicitadas. Esto responde a que por el lado de limitar fa
resolucién por incumplimiento de! contratista al tiempo de vigencia del contrato, dejaria sin efecto
cualquier incumplimiento que se pueda dar post-contractual (como seria un incumplimiento de
confidencialidad de los datos entregados) como también un incumplimiento dado dentro de la
vigencia del contrato, pero visible luego de la terminacion de este. Y tampoco se puede limitar la
responsabilidad al valor def contrato puesto que un dafio a la organizacién como a sus pacientes
podria superar los valores de cada contrato. Por ello, de una manera responsable y organizada, el
INC determina los posibles riesgos del proceso y establece garantias para cubrirlos, pero si los dafios
superan estos montos, se recurre a la jurisprudencia o la sistema judicial para determinar el monto
de esos daiios.

VIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Segun el numeral 27, Los dafios, dafio o perjuicio originado en reclamaciones propias o de terceros
que tenga con causa sus actuaciones propias o de las de sus subcontratistas o dependientes " previo
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a su traslado podran estar debidamente probados y cbrar mediante sentencia judicial en firme, lo

anterior en pro al derecho a la defensa

RESPUESTA:

Como se ha dicho anteriormente, el Instituto es una Entidad que respeta todos los derechos vy
principios de la contratacién publica, como lo es el derecho a la defensa, pero también se menciond
que se cuenta con la facultad de utilizar las clausulas exorbitantes que permite la Ley. Todo esto,
sumado al procedimiento establecido para los incumplimientos hace que dependiendo cada situacién
en particular, se deberdn tomar las acciones correspondientes, siempre como reiteradamente se ha

dicho, respetando los principios de la contratacion publica.

VIGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Segln el numeral 27, Cuil serd el procedimiento para determinar que dichos dafios o perjuicios han
sido consecuencia del actuar del contratista, y que por ende corresponde al mismos asumirlos. Asi
mismo, consideramos esencial indicar que en todo caso, el Contratista solo respondera por
sanciones, multas, gasto imputables a sus acciones u omisiones derivadas directamente de la
ejecucion del contrato y, por fo tanto, no responderd por aquellas sanciones, multa, gastos e

indemnizaciones que se deriven de la operacion propia del Contratante.

RESPUESTA:

Como se respondié anteriormente, sera cada caso en concreto el que determine que accién se debe
tomar, ya sea el uso de una facultad excepcional, un proceso de incumplimiento con mira a solicitar
que se pague una suma de dinero ya sea por parte def contratista o de su aseguradora, o una accién
judicial. En el numeral 27 no se establece que el contratista responda por un incumplimiento por
parte del Contratante.

VIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Segun el numeral 21.2 por favor indicar si existira un periodo minimo en que se debe ejecutar el

contrato, pues teniendo en cuenta toda las inversiones que se deben realizar, incluida la contratacion
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de personal que se debe gestionar para la prestacion del servicio, es muy gravoso que el contratante

pueda terminar el contrato a los dos meses de su inicio.

RESPUESTA:

El presente proceso esta disefiado para ser ejecutado por fases. No obstante, de presentarse
situaciones adversas que puedan generar complicaciones con la implementacién efectiva del servicio,
esto debe ser notificado al supervisor del contrato, y luego de esto, de ser necesario, en le drea de
gestién de compras y contratacién se determinara si la situacién fue generada por causa netamente

del contratista, o hubo factores externos e irresistibles gue ocasionaron la situacién.

VIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Términos: ;se establecerd un término de estabilizacion? ;En el término de estabilizacion se dara

aplicacién a los ANS?
RESPUESTA:

Si, se establecerd un término de estabilizacion de la operacién, que es de un mes. Se genera adenda
del anexo técnico 3 numeral ANS {Acuerdos de Niveles de Servicio).

VIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

1 f | 'En el documerto el diente no aclara si requiere el proceso de monftoreo, por Ic cual es
importante pregntar: ¢Espera que se mida la calidad del servicio? si la respuesta es si, (Qué

1 ANEXO ANEXO TECNICO J_enfuque espera de monitoreo, musstras? dQué ratio de valorador? 2Qué métricas espera gue

58 midan y Cudles serfan las metas? ¢Estas métricas serfan penalizables?

+—t ;

RESPUESTA:
Si, se requiere medir el nivel calidad del servicio enfocado en:

« Llamadas recibidas

« Liamadas atendidas

» Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio esperado
» Lllamadas abandonadas

« Porcentaje de atencién, abandono.

= Nivel de servicio

¢ Duracion de llamadas (AHT).

» Tiempo promedio de atencidn (ASA)
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s FEfectividad
s Ausentismo

La informacion de niveles de servicios y descuentos por incumplimiento se encuentra en numeral
2.3.3.7. ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio), del anexo técnico 3.

VIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

Agradecemos por favor aclaracidn sobre como diligenciar la pestafia del anexo no. 5 en cuanto al diligenciamiento de cada celda ya que si se especifican los perfiles y
la cantidad de personal en la pestafia de talento humano, que cantidad se debe colocar por servicio

EMR- Reglstre#fglio dande se encuentra el folleto del
111 101 Servicio de Admisién por Primera vez Confirme caracteristicas ofertadas en cada linea fabricante de ta referencia que se oferta

RESPUESTA:

Esta columna de cantidad no aplica para los servicios, se realiza ajuste del formato. Se genera adenda

del anexo 5.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 7 MINUTA DE CONTRATO

VIGESIMA NOVENA PREGUNTA:

clausula decima segunda minuto del contrato: es posible que la cliusula decima segunda se redacte

de forma bilateral, en el entendido de que debe ser una obligacién de doble via.

RESPUESTA:

No es posible toda vez que esta responde a un sistema de calidad de las Entidades Piblicas, sumada
al formato que deben llenar los oferentes para cancursar en el praceso. No obstante a esto, si el
contratista adjudicado requiere que la Entidad firme un formato de Sarlaft, sera el contratista quien
suministre este formato, el cual pasara por una revision juridica previa a la firma de la Direccién

General.
TRIGESIMA PREGUNTA:

clausula vigésima: por favor aclarar que la aplicaciéon de la clausula penal procede por el

incumplimiento total.

RESPUESTA:

@i—'r:..m -

Co0e®



La salud

es de todos

CONVOCATORIA PUBLICA No. 746-2019
Pagina 12 de 37

Esto no es asi puesto que la aplicacién también se da por incumplimientos parciales de cualquier

obligacién que tenga el contratista.

TRIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

El Pago de la factura son 30 dias calendario o habiles.

RESPUESTA.:

Habiles

TRIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Agradecemos por favor aclarar si la prestacién del servicio se realizard dentro de las instalaciones
del INC como dice el punto 18 del documento 1. TERMINOS tal como se ve en la imagen
18.SITIO Y FORMA DE ENTREGA DE LOS BIENES ADJUDICADOS

La prestacidn del servicio deberd efectuase en la sede del Instituto ubicada en la avenida 1 No. &-
85 de la ciudad de Bogotd D.C.

O como dice en el documento No. 3 ANEXO

1.3. Locaiizacidn del servicio.

El servicio de la central de citas debera prestarse de forma extramural al INC y en la civdad de
Bogota.

RESPUESTA:

Los servicios se deben prestar tal como se indica en el numeral 1.3 del Anexo Técnico 3.

TRIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Agradecemos por favor corregir la siguiente imagen y remitirla con los datos validados.



La salud

es de todos

CONVOCATORIA PUBLICA No. 746-2019
Pagina 13 de 37

AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y
MODIFICACION DE CITAS.

E#REFI QIMREFI CIMREFI DIHREF

RESPUESTA:

Se realiza correcciéon

AGENDAMIENTO, CONFIRMACION, CANCELACION Y
MODIFICACION DE CITAS.

15000 12149 ST ITIEE 12370
10000 g221
5000
400 249 187 11539 793 282 1138 780 438 483 369 796 220 346 415
0 | e - [ = PR — oo
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

OASIGNACION  DCONFIRMACION G CANCELACION MODIFICACION

TRIGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Agradecemos confirmar si la plataforma de SAP es propiedad del INC y si este debe integrarse a la
plataforma de centro de contacto y si la entidad tiene estimada horas de desarrollo

RESPUESTA:
La plataforma SAP es propiedad del INC.
Debe integrarse a SAP,

El INC no tiene horas estimadas de desarrollo del lado del proveedor
TRIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

iLos SMS solicitados se utilizaran solo para la confirmacién de citas? O para las 4 modalidades:
Asignacién, confirmacién, modificacién y cancelacién

RESPUESTA:

eo0s
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Para la confirmacion de las citas doble via y cancelacién

TRIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Pdgina 14 de 37

Agradecemos por favor suministrar las volumetrias de las llamadas recibidas por la linea 01 8000
41 44 14 con el fin de tener en cuenta el costo de esa llamada dentro de la cotizacién

RESPUESTA:

Se anexa volumetria.

CONSUMO 018000 ANO 2019,
Meses Consumo minutos
Enero 6162
Febrero 4703
Marzo 5129
Abril 7776
Mayo 8060
Junio 4592
Julio 5708
Agosto 5959
Septiembre 49083
Total

TRIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria de los SMS entrantes (No salientes) para cotizar ios

SMS Doble via

RESPUESTA:

No se tiene estadisticas de los SMS entrantes, ya gue es un nuevo a servicio para implementar. Sin
embargo, se adjunta las estadisticas de mensajes de confirmacién en una sola via.
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SMS Enviados por mes 13.349

11.230 11.724 10.072 11.484 10.595

10.971

Julio

= o o
S - -
< L §

2 =

Enero
Marzo
Agosto

Febrero

Septiembre

TRIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria, TMO y sesiones simultaneas del canal de WhatsApp

RESPUESTA:

No se tiene estadistica ya que es un nuevo servicio para implementar. Sin embargo, se confirma que

se requiere como minimo

TRIGESIMA NOVENA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria de las llamadas Outbound o salientes

RESPUESTA

Se anexa volumetria

LLAMADAS SALIENTES ANGC 2018.
Meses LILAMADAS

Enero 836
Febrero 2164

Marzo 1858

Abril 1848

Mayo ge1

Junic 686

Julio 516
Agosto 1140
Septiembre 800

Total
CUADRAGESIMA PREGUNTA:

i E‘.’"’A-.—. i
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Agradecemos por favor informar la volumetria del servicio de Click To Call o la cantidad de licencias
requeridas.

RESPUESTA
No se tiene estadistica ya gue es un nuevo servicio para implementar.
CUADRAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria del Web Call Back o la cantidad de licencias
requeridas.

RESPUESTA
No se tiene estadistica ya que es un nuevo servicio para implementar.
CUADRAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA.

Agradecemos por favor informar ia volumetria para el Canal Email
RESPUESTA

No se tiene estadistica ya que es un nuevo servicio para implementar.

CUADRAGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria del Chat y Chabot y definir el alcance de este servicio
{Cantidad de sesiones simultidneas de Chat, Chatbot, nimero de intenciones, etc)

RESPUESTA

No se tiene estadistica ya que es un nuevo servicio para implementar.

CUADRAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Agradecemos por favor informar la volumetria para el AudioBot y definir el alcance de este servicio
RESPUESTA

No se tiene estadistica ya que es un nuevo servicio para implementar.

CUADRAGESIMA QUINTA PREGUNTA:
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Agradecemos confirmar la cantidad de grabaciones de IVR que requiere la entidad
RESPUESTA

Se anexa arbol del VR, sin embargo, las grabaciones no estan limitadas a esta sino la necesidad del
servicio ofrecido.

CUADRAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Agradecemos por favor suministrar las valumetrias, los intradia, AHT de todos los canales de
atencion como inbound y outbound y los canales alternativos como chat, WhatsApp, email, etc.

RESPUESTA

Las volumetrias de las llamadas inbound estan en el numeral 2.1 SITUACION ACTUAL, de anexo
técnico 3, el AHT es de 197,1. Para los demas servicios no se tienen estadisticas.

CUADRAGESIMA SEXTA PREGUNTA

Agradecemos por favor especificar que requiere la entidad con estos documentos dentro del
formuiario SARLAFT Proceso de referencia y contrareferencia, Mecanismos y medios de difusién y
comunicacién, Disefio y organizacién de la red de servicio

RESPUESTA
Estos documentos aplican para ciertos procesos en los cuales son solicitados. Para el presente

proceso los oferentes deberdn presentar los documentos solicitades en los anexos técnicos, sumado
a lo solicitado en la parte juridica y financiera contenidos en los términos de condiciones.

CUADRAGESIMA SEXTA PREGUNTA
Agradecemos por favor amptiar el plazo de la presentacion de ofertas dado que a la espera de las
respuestas y aclaraciones de la entidad no se alcanza a realizar la propuesta econdémica. Sugerimos

que esta fecha sea el praximo 13 de noviembre.

RESPUESTA

Se surtio la Adenda No. 2 la cual podrd ser consultada en la pagina web: www.cancer.qov.co, link

contrate con nosotros en el proceso correspondiente.
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B) Observaciones presentadas por la Empresa EMTELCO CX & BPO Recibidas a través del correo
electrénico invitaciones@cancer.gov.co, el dia 1 de noviembre de 2019 1:32 p. m.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 3. TECNICO
(Caracteristicas Generales del Servicio)

PRIMERA PREGUNTA:

Caracteristicas Generales del Servicio: segun el numeral 2.1.2 El INC Centraliza las llamadas de las
lineas local y nacional para luego ser desbordadas al centro de datos del proveedor? En caso

afirmativo, por favor especificar el ancho de banda requerido.
RESPUESTA:

Se aclara que Actualmente la centralizacion de las llamadas se realiza en las ubicaciones del call
center actual que se encuentra en las afueras det INSTITUTO.

SEGUNDA PREGUNTA:

segiin el numeral 2.3.1 "El contratista debera apoyar las actividades de integracion del
agendamiento de citas en la pagina web, con el portal dnico de gobierno”. De acuerdo con el texto
anterior, especificar los métodos de integracién que serdn expuestos para las integraciones

requeridas
RESPUESTA:

Los métodos de integracion los da la agencia nacional digital y serdn comunicados al proveedor una

vez |lo comuniquen.

TERCERA PREGUNTA:

segln el numeral 2.3.1 ;Se requiere licenciamiento adicional para el acceso a la aplicacidén para

gestion de citas que se va a desarrollar, cuantos usuarios serian?

RESPUESTA:

Se requiere por lo menos un usuario para monitoreo de fa operacidn
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CUARTA PREGUNTA:

segun el numeral 2.3.1 ;Cuales son fos métodos de integracidn con SAP para creacion, actualizacién,
cancelacién y confirmacion de citas? "INC a través de su proveedor deberd garantizar los métodos

de integracidn con su herramienta para gestion de citas (SAP)"

RESPUESTA:

El INSTITUTO garantiza la publicacién del web service para la integracién con la herramienta del

proveedor.

QUINTA PREGUNTA:

segln et numeral 1.1.2 ;Se habla de un sistema de informacién para el agendamiento de citas, que
caracteristicas o especificaciones debe tener este sistema?

RESPUESTA:

Las caracteristicas o especificaciones del sistema de informacion que manejara la central de citas
debera tener los médulos necesarios para el soporte de la operacién de acuerdo a lo servicios

descritos en el Anexo Técnico No 3.

SEXTA PREGUNTA:

seglin el numeral 1.1.2 ;Se habla de un sistema que permita la recoleccién de datos de informacion
del paciente, que datos se deben recolectar? ;Qué especificaciones debe tener este sistema?

RESPUESTA:

Los datos que se deben pedir a las personas que llamen a solicitar su cita son:
¢ Diagnéstico
» Confirmar nombres completos.

¢« Documento de identificacion y
« NOmeros de contacto.

SEPTIMA PREGUNTA:
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Seglin el numeral 1.1.2 ;Se habla de contar con aplicaciones necesarias para soportar la operecion
de los servicios de la central de citas, cuales aplicaciones?

RESPUESTA!

El proveedor debe suministrar las herramientas necesarias para soportar la operacidn y es autbnomo

en suministrarias e implementarlas para los servicios de la central de citas.

OCTAVA PREGUNTA:
segiin el numeral 1.2. Cuando se dard inicio a la operacion.
RESPUESTA:

después de los 45 dias calendario a partir de la legalizacién del contrato y una vez terminado el
proceso de Planeacién y empaime descrito en el numeral 3.1 del anexo técnice No 3.

NOVENA PREGUNTA:
segun el numeral 1.2. ;Cudnto dura la capacitacion inicial de los asesores?
RESPUESTA:

Los agentes deben presentarse en la Institucién (INC} y reciben capacitacién durante dos (2) dias.
DECIMA PREGUNTA:

segiin el numeral 2.1.2 De jquién es la conectividad del servicio? jLas troncales SIP, los canales? ;Son
propios de INC?

RESPUESTA:

los servicios de conectividad como las troncales SIP, y lo demas servicios son propiedad del

contratista actual.
DECIMA PRIMERA PREGUNTA:

Segln el numeral 2.2.4 ¢Cudl es el criterio que determina que una cita es efectiva agendada?
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RESPUESTA:

Una cita efectiva agendada corresponde a una cita agendada en el sistema SAP

DECIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segdn el numeral 2.2.4 ;Cual es ia fuente de informacién de donde se calcula gue una cita es efectiva

agendada?
RESPUESTA:

La fuente donde se calcula que la cita es efectiva es en el sistema SAP donde se gestiona el

agendamiento de las citas, y admisién del paciente.

DECIMA TERCERA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.2.4. ;Se habla que el presupuesto estd basado con un promedio de 16.000 citas

efectivas por mes, que pasa si se supera esa cantidad de citas por mes?

RESPUESTA:

Se pagard de acuerdo a las tarifas pactadas y se gestionaran los recursos necesarios a nivel

presupuestal.

DECIMA CUARTA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.2.4, ;Se habla que el INC garantizara un minimo de 8.000 citas efectivas por
mes, es decir que la facturacion minima del mes seran 8.000 citas efectivas agendadas? ;Qué pasa

si en la ejecucion se realizan menos?
RESPUESTA;

Efectivamente, si no llega a la cantidad de 8000 citas efectivas agendadas, se facturarin este tope
minimo (8000Q).

DECIMA QUINTA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.2.4. ;Como se facturan el resto de las llamadas que no sean de agendamiento,

cancelacion o madificacidn, sino que sean de otros temas?
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RESPUESTA:

la modalidad de pago es solo por cita agenda dada efectiva.

DECIMA SEXTA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.2.4. ;Como se mitiga el volumen de trafico que no sea referente agendamiento,
cancelacion o modificacién? Ya que esto trae una afectacion en términos de capacidad.

RESPUESTA:

La central de citas deberd contar con un mecanismo para [a entrega de informacién y la resolucién
de preguntas frecuentes de los pacientes del INC. Para tal efecto deberd proveer los canales

necesarios para dicha funcion.

DECIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Seg(n el numeral 2.3.1 ¢Se habla que el contratista debe estar uniformado, por favor dar claridad a
este punto? ;Se requiere una dotacién adicional a la de ley? En caso afirmativo por favor detallar.

RESPUESTA:

El personal encargado de soportar la operacion de la campana del INC debe estar identificados. Se

genera adenda en el numeral 2.3.1 punto 4 del anexo tecnico No 3.

DECIMA OCTAVA PREGUNTA:

Segln el numeral 2.3.1. ;Se habla que el contratista debera apoyar las actividades de integracion
del agendamiento de citas en la pdgina web con el portal tnico del gobierno colombiano, por favor

dar claridad a ates punto, como debe ser esta integracion?

RESPUESTA:

Los métodos de integracidn fos da la agencia nacional digital y seran comunicados al proveedor una

vez lo comuniguen.
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DECIMA NOVENA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.2.1 ;Se debe agendar desde la plataforma del contratista? ;Como viaja esta

informacidn a INC?
RESPUESTA:

se debe tener una VPN punto a punto para que el contratista pueda ingresar a la plataforma de SAP,

esta es una configuracién cliente servidor.

VIGESIMA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.2.1 ;Existe alglin agendamiento adicional al que realiza el contratista desde

el Call center? ;En caso afirmativo desde que plataforma lo haria?
RESPUESTA:

actualmente no se tiene otro sistema de informacién para gestionar el agendamiento de las citas.

VIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Segin el numeral 2.3.3.2.1 ;Por favor especificar sobre el servicio de e-mail, es solo de cara al

usuario final? ;Solo lo administra el contratista?
RESPUESTA:

Es de cara al usuario final. Y la administrara el contratista,

VIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.2.3 ;Por favor especificar sobre el software de gestién de central de citas,
alcance, funcionalidad, especificaciones, quienes deberian tener acceso y uso?

RESPUESTA:

Como minimo el alcance es tener la gestién de los servicios definidos en las tabias 6 al 9 del anexo
técnico No 3. el acceso por parte del INC lo har el supervisor operativo del contrato.
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VIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Segtin el numeral 2.3.3.2.3 Por favor especificar sobre como seria la integracion del software de

gestion de central de citas con SAP.

RESPUESTA:

El INC garantiza la publicacién del web service para la integracién con la herramienta del proveedor.

VIGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.2.3 ;Cudl es el tiempo que tiene el contratista para el desarrolio del software
de gestion de central de citas?

RESPUESTA:

La herramienta de gestién de la central de citas debera entrar en produccidn a partir del inicio de la
operacion.

VIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Seglin el numeral 2.3.3.4.7. ;A quien pertenecen los niimeros actuales?

RESPUESTA:

El proveedor de la linea local 4846050 y la linea 01800414414 pertenecen a UNE EPM
telecomunicaciones.

VIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Seglin el numeral 2.3.3.4.7. ;Qué manejo se le dard en caso tal en el que por alguno motivo no se
puedan adquirir los nameros telefonicos?

RESPUESTA:

El proveedor debera adquirirlos, gestionarlos y apoyar la divulgacién de estos nuevos nimeros en el
proceso de transicién y empalme apoyados con la gestidn del cambio.
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VIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:
Segin el numeral 2.3.3.4.8. ;Como se proyectara el trafico a recibir?
RESPUESTA:

Se debe estimar de acuerdo a las estadisticas del histérico que se encuentras en el anexo técnico 3.

VIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.4.8. ;Se habla de atender el 100% de llamadas entrantes, como INC
garantizara gue efectivamente llegue el triafico proyectado con el fin de no tener improductividades

en el servicio y por ende déficit financiero?
RESPUESTA:

El proveedor deberd garantizar que llegue el 100% del trifico por medio los servicios y herramientas

las cuales el proveedor debe ofrecer y el personal suficiente para atenderlas.

VIGESIMA NOVENA PREGUNTA:
Segun el numeral 2.3.3.4.10. ;Se habla de entrega de grabaciones, porque medio se deben realizar?
RESPUESTA:

Las grabaciones deben entregarse al Instituto en Medio extraible tipo USB previamente cifrado, vy

cuyo manejo de claves sea acordado previamente con el instituto.

TRIGESIMA PREGUNTA:

Segun el numeral 2.3.3.5.4 ;Cudl es el manejo actual que tiene INC frente Habeas Data?

RESPUESTA:

La politica de privacidad y confidencialidad en el tratamiento de datos personales se puede consultar

en la pagina Cancer.gov.co

L o B
- @'ﬁm--' =
Z A/ L A1

o000



es de todos

~ Minsaly

CONVOCATORIA PUBLICA No. 746-2019
Pagina 26 de 37

TRIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:
Segun el numeral 2.3.3.7. ;La medicién de Nivel de servicio serd mensual?
RESPUESTA:

La medicién es mensual

TRIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segin el numeral 2.3.3.7. ;Teniendo en cuenta que se pueden presentar afectaciones en los niveles
de servicio por sobretrafico versus las proyecciones estimadas, como se van a descontar de la

medicion?
RESPUESTA:

el proveedor al detectar este tipo de sobretrafico, debera recurrir a los medios necesarios para poder
atenderlos para no afectar los niveles de servicios. En caso de que el trafico sea muy alto se evaluara

y se conciliaran entre ambas partes los ANS incialmente pactados.

TRIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Segin el numeral 2.3.3.7. ;Cuantos meses de estabilizacion y de no penalizaciones va a tener el

servicio?
RESPUESTA:

Un mes después del periodo de transicion.

TRIGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Segun el numeral 3.1. ;Se habla de 45 dias de transicién y estabilizacién, estos dias son habiles?

RESPUESTA:

Son 45 dias calendarios para transicién y puesta en operacién y un mes para estabilizacion de la

operacion.
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TRIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Segun el numeral 3.1. ;Se habla de un plazo de 4 meses para la implementacién de las nuevas
tecnologias solicitadas, esto incluye el desarrollo del software de gestién de citas?

RESPUESTA.

No. El software de gestidon de citas debe estar en funcionamiento desde el dia de la operacion.

TRIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Segdn el numeral 3.1, ;Se habla de que una vez inicie la operacién entraran en vigencia fos ANS

acordados, cual es el periodo de gracia de estabilizacién de estos ANS?
RESPUESTA:

Se tiene un periodo de estabilizacién de la operacién de un mes donde no se aplicardn los ANS pero

se debe garantizar la operacion.

OBSERVACIONES PRESENTADAS A LOS TERMINOS DE CONDICIONES.

TRIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Segin el numeral 5.6. ;Cuando se responden las dudas entregadas?

RESPUESTA:

Dependiendo la cantidad de preguntas, como su compiejidad, el Instituto se tomara los dias que
razonablemente requiera para dar respuesta a cada una de las preguntas que se hayan realizado en

tiempo.

TRIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:
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Segun el numeral 6.2 Por favor especificar que se debe indicar en el campo "ITEMS A LOS QUE SE
PRESENTA",

RESPUESTA:

Se surtié la Adenda No. 2 la cual podra ser consultada en la pagina web: www.cancer.gov.co, link

contrate con nosotros en el proceso correspondiente.

TRIGESIMA NOVENA PREGUNTA:

Segun el numeral 6.3. ;Se debe entregar el Anexo 5 en el sobre 1y en el sobre 27

RESPUESTA:

En el Sobre 1 se debera llenar como se establecié con informacidn técnica, pero no debe contener

valores, ya que estos solo deberdn estar en el sobre 2 que sera abierto el dia de la subasta.

CUADRAGESIMA PREGUNTA:
¢Cuando se tiene previsto adjudicar?
RESPUESTA:

Una vez evacuado las calificaciones, se comunicara a través de la pagina el dia y fa hora de |a subasta,

en la cual se adjudicara a la mejor propuesta que cumpla con todo lo establecido.

CUADRAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Segun el numeral 15. Por favor dar claridad a que corresponde el "MARGEN MINIMO DE MEJORA DE
OFERTAS"

RESPUESTA:

Al se una subasta inversa, se iniciara la audiencia con la oferta de menor valor, y luego en la “puja”
cada lance debera ser de minimo -$10.000.000, por lo cual, al final de la subasta, ganar aquel

oferente que haya propuesto el menor valor.
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CUADRAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Segun el numeral 15.1. ;Bajo qué unidades de medida se manejaran las pujas de la subasta? ;Pesos?

{Porcentaje?

RESPUESTA:

Pesos colombianos, y el iance minimo es de DIEZ MILLONES DE PESOS M/CTE ($10.000.000.00)

CUADRAGESIMA TERCERA PREGUNTA:
Segun el numeral 15.1. ;Cuéles son las medidas de cada puja?

RESPUESTA:

CUADRAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

iCuidles canales deben estar incluidos obligatoriamente en la propuesta para la prestacion de

servicios?

RESPUESTA:

No es clara la pregunta sin embargo los canales de atencién que debe incluir la propuesta son los

que estan descritos en anexo técnico 3 numeral 2.3.3.2.1. Canales de atencién

CUADRAGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Si se requiere acceso a los sistemas de informacion suministrados por el oferente ;Cuantos accesos

recurrentes tendria la aplicacion?
RESPUESTA;

Se requiere por lo menos un usuario para monitoreo de la operacidon para el supervisor de contrato
por parte del INC.

CUADRAGESIMA SEXTA PREGUNTA:
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;Qué mecanismos de integracion se tienen dispuestos desde SAP para contemplarlo en el desarrollo
del sistema de agendamiento?
RESPUESTA:

El mecanismo de integracién es la publicacién del web service con el fin de que proveedor se integre

con su herramienta de agendamiento.

CUADRAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

;Qué mecanismos de integracion se tienen dispuestos desde SAP para contemplario en el desarrolio

del sistema de agendamiento?
RESPUESTA:

El mecanismo de integracién es la publicacién del web service con el fin de que proveedor se integre

con su herramienta de agendamiento.

CUADRAGESIMA OCTAVA PREGUNTA:
;Se requiere licenciamiento de Office para los equipos de asesores y supervisores?
RESPUESTA:

Los perfiles de supervisor, Monitor y supernumerario si requieren licencia de office. Los operadores
de call center no deben tener licencia de office ya que no deben poder editar documentos. En su

fugar deben tener visores instalados de solo lectura y un visor de pdf.

CUADRAGESIMA NOVENA PREGUNTA:

¢Se entiende que los asesores de servicio haran uso de un sistema de informacion para admnistrar
citas (suministrado por el oferente), CRM de clientes y adicionalmente SAP con licenciamiento

suministrado por INC ;Esto es correcto?
RESPUESTA:

El Unico licenciamiento que proveerd el INC es el SAP.

QUINCUAGESIMA PREGUNTA:
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iSe requiere transferencia de llamadas desde e} IVR a un grupo interno de INCS para el tratamiernto

de PQR’S, ;esto es correcto?
RESPUESTA:

la afirmacion es correcta se requiere el desvi6 de llamadas para responder PQRS a un grupo interho
del INC.

QUINCUAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

¢INC cuenta con sistemas de informacién propios necesarios para la ejecucion de actividades en el
conact center? De ser asi, ;Cudles son los sistemas y su consumo promedio de canal por puesto?
(Otorgarian el licenciamiento para el personal de contact center?

RESPUESTA:

No se tiene aplicaciones propias relacionadas con las actividades propias de un call center, estas

son propiedad del proveedor actual.

QUINCUAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:
¢Se considera algin grupo con operaciones de Back Office para la operacién?
RESPUESTA:

Si, se considera un agente de Back Office; si la empresa contratada lo permite el Instituto podra

sugerir la contratacion de personal que conozca la operacién de la Central del Citas del INC.

QUINCUAGESIMA TERCERA PREGUNTA:
¢Todos los canales de atencién deben contar con encuesta de satisfaccion?
RESPUESTA:

Si, se debe contar con encuesta que permita medir la satisfaccion de los usuarios en todos los

servicios prestados.

Inicialmente se debe contar con encuestas de satisfaccién via telefonica. En el transcurso de la
operacion se debe implementar en los demas servicios.
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QUINCUAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

iQué KPI se requieren para la medicion de la experiencia del usuario (calidad percibida) medidos en

la encuesta de satisfaccion? ;qué metas se tienen para dichos indicadores?
RESPUESTA:

Estas metas se mediran en el inicio del contrato como mutuo acuerdo entre el INC y el proveedor.

QUINCUAGESIMA QUINTA PREGUNTA:
iSe espera una muestra minima de maonitoreos por agente?
RESPUESTA:

El monitoreo se realizard tanto para los agentes como para los demas servicios. La muestra se

definira al inicio del contrato y se validaran en las reuniones de seguimiento.

QUINCUAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

;Es posible completar el nimero de monitoreos por agente entre el Técnico de Aseguramiento (lider
de calidad) y el Supervisor para calcular el desempefio de los agentes?

RESPUESTA:

el monitoreo se realizard tanto para los agentes como para los demas servicios, La muestra se

definira al inicio del contrato y se validaran en las reuniones de seguimiento.

QUINCUAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

;Cuadles serdn los indicadores bajo los que se medira el cumplimiento de la calidad y el porcentaje a

cumplir 0 meta propuesta?
RESPUESTA:

Estos estian definidos en el capitulo ANS descrito en el numeral 2.3.3.7. ANS (Acuerdos de Niveles de
Servicio). las metas de los otros indicadores se definiran al inicio del contrato. Se genera adenda del

anexo tecnico 3 2.3.3.7. ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio).
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QUINCUAGESIMA OCTAVA PREGUNTA:
{Qué informes de Aseguramiento de la Experiencia se deben entregar y con qué periodicidad?
RESPUESTA:

La entrega de los informes estan descritos en el numeral 2.3.3.9. Informes estadisticos del anexo

tecnico No 3.

C) Observaciones presentadas por la Empresa INTERACTIVO CONTACT CENTER Recibidas a través
del correo electrénico invitaciones@cancer.qov.co, el dia 05 de noviembre de 2019 a las 9:43 a.
m.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 3. TECNICO

PRIMERA PREGUNTA:

Referente al punto 2.2.3 PERFIL DEL PERSONAL. ;Contemplan migrar el personal que tiene el
proveedor actual al nuevo que se le adjudique este proyecto?

RESPUESTA:

Sl, se generard algunas migraciones de empleado sobre todo la lider del drea ya que puede capacitar

al personal por tos diagndsticos y por la complejidad de cada paciente
SEGUNDA PREGUNTA:
2.1.2 NUMERO TELEFONO UNICO

¢En qué puntos geograficos se encuentran ubicados los 18 teléfonos de la entidad? ;Como es [a

conectividad de estos con ef Call Center?

RESPUESTA:

Los 18 teléfonos se encuentran en las instalaciones del INC, caile 1 # 9-85. La comunicacién se

realiza a través de un cddigo que digita el usuario y es redireccionado a la linea 4846050.

TERCERA PREGUNTA:

2.1.2 NUMERO TELEFONG UNICO

¢{Como se realizaria el desboder de las llamadas al Call Center?
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RESPUESTA:

El proveedor debera tomar las medidas necesarias en caso de que se produzca desbordamiento de

las llamadas a la central de citas.

CUARTA PREGUNTA:

2.3.3.4.8 IVR Por favor suministrar el arbol de IVR
RESPUESTA:

Se surtié la Adenda No. 2 la cual podra ser consultada en la pagina web: www.cancer.gov.co, link
contrate con nosotros en el proceso correspondiente.

QUINTA PREGUNTA:
4.2 CANAL DE COMUNICACION

;La conectividad de 2Mbps hacia los sistemas de informacion de INC se debe realizar por un canal
de datos dedicado o internet?
RESPUESTAS:

La comunicacién es a través de una VPN punto a punto.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 5. TECNICOS INVITACION PUBLICA

SEXTA PREGUNTA:

Por favor revisar el presente anexo, ya que en el libro "SMR" no es claro que valores de deben colocar
en la columna "CANT", teniendo en cuenta que la informacién gue se debe diligenciar no es medible
en cantidades.

RESPUESTAS:

Se surtié la Adenda No. 2 la cual podréa ser consultada en la pagina web: www.cancer.gov.co, link
contrate con nosotros en el proceso correspondiente.

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXC 8. CRONOGRAMA

SEPTIMA PREGUNTA:
Agradecemos poner a consideracidn la ampliacién de la fecha de entrega de la propuesta, ya que el

8 de noviembre estd demasiado ajustada para el andlisis y desarrolio de la misma vy teniendo en

cuenta que se debe generar péliza de seriedad.
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RESPUESTAS:

Se surti6 la Adenda No. 2 la cual podra ser consultada en la padgina web: www.cancer.gov.co, link
contrate con nosotros en el proceso correspondiente.

D) Observaciones presentadas por la Empresa INOVIT INNOVACION & TECNOLOGIA Recibidas a
través del correo electrénico invitaciones@cancer.qgov.co, el dia 5 de noviembre de 2019 9:59
A.M

OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 8 CRONOGRAMA

PRIMERA PREGUNTA:
ENTREGA DE OFERTAS Y CIERRE DE CONVOCATORIA

¢Es factible ampliar el plazo de entrega de ofertas al 15 de noviembre de 2019?

RESPUESTAS:

Se surtid la Adenda No. 2 la cual podra ser consultada en la pagina web: www.cancer.gov.co, link
contrate con nosotros en el proceso correspondiente.

OBSERVACIONES PRESENTADAS A LOS TERMINOS

SEGUNDA PREGUNTA:

Punto 9.1.2 ITEM Certificado de existencia y representacién legal, se pide que sea superior a un afo,
nuestra sociedad se cred en Colombia en abril de 2019, es factible omitir esta condicién? ;O apoyario
con certificacién de nuestra operacién principal en Chile?

RESPUESTAS:

Para el Instituto Nacional de Cancerologia ESE es importante sefialar unos requisitos minimos
habilitantes que deben cumplir los posibles proveedores tanto en aspectos juridicos como
financieros y técnicos, esto en procura de escoger con total objetividad y calidad a aque! proveedor
que prestarad sus servicios ai Instituto. Con respecto a las condiciones minimas o requisitos minimos
solicitados por el drea juridica se establecié para la verificacién del certificado de existencia y

representacién de las sociedades que “el plazo de duracién de la sociedad no debe ser inferior a la

A —
li" B L ]
'
y A 2
i -
k i

2006



La salud

es de todos

B

CONVOCATORIA PUBLICA No. 746-2019
Pagina 36 de 37

del plazo del contrato y un aino mas”, esto se traduce en que lo que se revisa no es el tiempo de
creacion de la sociedad, si no por el contrario, que el plazo de duracién de la sociedad, es decir, la
fecha limite de duracién de la sociedad que establecieron los mismo socios, no sea inferior al plazo
de duracién de! contrato y un afio mas. De manera ejemplar, si el plazo contractual de un proceso
esta determinado hasta el 31 de diciembre de 2019, la condicién juridica en discusion se cumpliria
si el plazo societario del proveedor seleccionado (en caso de ser una sociedad legalmente

constituida en Colombia) no feneciera antes del 31 de diciembre del afio 2020.

TERCERA PREGUNTA:

Punto 9.1.2 ITEM Capia del registro Gnico de proponentes, este documento se encuentra en proceso
de solicitud, sin embargo, para el dia que hay que entregar los documentos seguramente no
contaremaos con el aun, es posible omitir este ftem y presentar nuestros estados financieros o darle
plazo para que podamos entregarlo apenas sea generado?

RESPUESTAS:

Las reglas de verificacion del Registro Unico de Proponentes estan establecidas en el articulo 221
del Decreto 019 de 2012, quien a su vez modificé el articulo 6° de la Ley 1150 de 2007, y por lo
tanto alli establecié la obligatoriedad de presentar el RUP, adicionalmente también establece en qué
casos es posible prescindir del mismo para procesos de contratacién con el estado

CUARTA PREGUNTA:

Punto 9.2.1 EVALUACION FINANCIERA, dado lo mencionado anteriormente, es factible
complementar la evaluacién financiera con la de la operacion principal de InnovitAc en Chile.

RESPUESTAS:

Los Estados Financieros que presentes las Sociedades para participar en los procesos licitatorios
deben ser las registradas por la misma sociedad, considerdndose asi que estados financieros de
partners, u matrices que tengan el control de la empresa concursante, no seran validos para
demostrar capacidad o experiencia.
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OBSERVACIONES PRESENTADAS AL ANEXO 3 ANEXO TECNICO
QUINTA PREGUNTA:

Punto 2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO, se menciona gue en la actualidad existen 14 agentes, &l
deseable es continuar con el mismo niimero? O ;c6ma se implementara nuevos canales como Audio
Bot v Chat Bot, este numero fisico de agentes se puede reducir? ;Hay un minimo de agentes
esperado?

RESPUESTAS:

El proveedor debe garantizar |a continuidad del servicio cumpliendo con los ANS pactados en donde
podrd incluir la cantidad de agentes que considere suficientes para cubrir la operacién.

Estas herramientas (Audiobot y chatbot) se deben implementar en los primeros 4 meses, una vez
estén en produccién estos servicios seran ohjeto de evaluacidn entre las partes (Proveedor - INQ) y
de manera concertada se podra disponer de un minimo de agentes sin afectar la calidad del servicio
y cumpliendo con los ANS acordados.

SEXTA PREGUNTA:

Se habla de una operacion de 6AM a 6PM, con respecto a los canales de AudioBot y ChatBot, ¢;se
requiere un horario fijo? ;O estos si deben estar abiertos 24 horas?

RESPUESTA:

Aclaracion, debe estar disponible de lunes a sdbado, 24 horas
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