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FIDUPREVISORA S.A., EN CALIDAD DE VOCERA Y ADMINISTRADORA

DE LOS RECURSOS DEL FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES
SOCIALES DEL MAGISTERIO - FOMAG

ESTUDIOS PREVIOS DEFINITIVOS

OBJETO: CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS INTEGRALES
DE GESTION OPERATIVA ESPECIALIZADA BPO Y CONTACT CENTER
PARA EL FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES SOCIALES DEL
MAGISTERIO - FOMAG.

BOGOTA D.C., JULIO DE 2026
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1. ANALISIS DE CONVENIENCIA Y OPORTUNIDAD
1.1. ANTECEDENTES

Que, la Ley 91 de 1989 cred el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del
Magisterio, como "una cuenta especial de la Nacién, con independencia
patrimonial, contable y estadistica, sin personeria juridica”, y se determin6 que
los recursos del Fondo serian "manejados por una entidad fiduciaria estatal o de
economia mixta, en la cual el Estado tenga mas del 90% del capital. Para tal
efecto, el Gobierno Nacional suscribira el correspondiente contrato de fiducia
mercantil, que contendra las estipulaciones necesarias para el debido
cumplimiento de la presente Ley y fijara la comisién que, en desarrollo de este,
debera cancelarse a la sociedad fiduciaria, la cual serd una suma fija, o variable
determinada con base en los costos administrativos que se generen. La
celebracién del contrato podra ser delegada en el ministro de Educacion
Nacional”.

Que en desarrollo del articulo 3 de la Ley 91 de 1989, el MINISTERIO DE
EDUCACION NACIONAL, en su calidad de Fideicomitente, y FIDUPREVISORA
S.A., suscribieron el Contrato de Fiducia Mercantil contenido en la Escritura
Publica No. 0083 del 21 de junio de 1990 de la Notaria 44 del Circuito de Bogota,
contrato prorrogado varias veces y hoy en dia vigente, cuyo objeto es: "(...)
Constituir una Fiducia Mercantil sobre los recursos que integran el Fondo
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio - EL FONDO -, con el fin de que
LA FIDUCIARIA los administre, invierta y destine al cumplimiento de los objetivos
previstos para EL FONDO, conforme a las instrucciones que le sean impartidas
por el Consejo Directivo del mismo.”, y su finalidad la de darle una “(...) eficaz
administracion de los recursos del FONDO que, a su vez y de conformidad con
lo establecido en el Articulo 5 de la Ley 91 de 1989, fue creado para el
cumplimiento de los objetivos que a continuacion se precisan con el fin de que
los mismos determinen el alcance de las prestaciones a cargo de la fiduciaria.
"(...) Garantizar la prestacion de los servicios médico - asistenciales, que
contratara con entidades de acuerdo con instrucciones que imparta el Consejo
Directivo del FONDO (...)".

Que, conforme lo prevé el contrato de fiducia mercantil, el Consejo Directivo del
Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio - FOMAG, tiene la funcién
de analizar y recomendar las entidades con las cuales celebrara los contratos
para el funcionamiento del Fondo y determind que FIDUPREVISORA S.A. tendr3,

@FOMAGOficial ¥ X €3 | www.fomag.gov.co



@ [ ‘ I_J | Administrado por

Gobierno de {fiduprevisora)
FOMAG ‘

Colombia

ﬁ” del
cuerdo 003

Cambio

@
entre otras, las siguientes obligaciones: “(...) Contratar, de acuerdo con las
instrucciones impartidas por el Consejo Directivo del FONDO, en especial, las
contenidas en los Acuerdos No. 04 y 13 de 2004 y aquellos que lo modifiquen o
sustituyan, las entidades que garantizaran la prestacion de los servicios médico
- asistenciales del personal docente afiliado al FONDO y su grupo familiar. EIl
Consejo Directivo analizara y recomendara, previo tramite legal y presentacion
del informe de la FIDUCIARIA, las entidades con las cuales se garantizara la
atenciéon de los servicios de salud, velando siempre por la transparencia,
economia, objetividad y responsabilidad en los procesos de contratacion.”
"Realizar las labores de supervision de los contratos que celebre para garantizar
la prestacion de los servicios y las de auditoria de calidad de los servicios de
salud (...)". “Contratar con cargo a los recursos del FONDO, auditorias médicas

especializadas externas sobre los prestadores de servicios de salud de cada
region (...)".

Que, el Consejo Directivo del FOMAG esta integrado por el ministro de Educacion
Nacional o el viceministro, quien lo preside; el ministro de Hacienda y Crédito
Publico o su delegado; el ministro del Trabajo o su delegado; dos representantes
del Magisterio designados por la organizaciéon gremial nacional que agrupe el
mayor numero de asociados docentes y el presidente de la entidad fiduciaria o
su delegado, con voz, pero sin voto.

Que, de conformidad con el articulo 13 de la Ley 1150 de 2007 que expresa:
"Las Entidades Estatales que por disposicion legal cuenten con un régimen
contractual excepcional al del Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica, aplicaran en desarrollo de su actividad contractual,
acorde con su régimen especial, los principios de la funcion administrativa y de
la gestion fiscal de que tratan los articulos 209 y 267 de la Constitucion Politica
respectivamente, segun sea el caso y estaran sometidas al régimen de
inhabilidades e incompatibilidades previsto legalmente para la contratacion
estatal”, las partes realizaran las actividades necesarias para el cumplimiento
del objeto contractual, dando cumplimiento a los principios antes sefialados.

Que, de acuerdo con la naturaleza juridica de FIDUCIARIA LA PREVISORA S.A.
y con el articulo 93 de la Ley 1474 de 2011 que expresa: “Las Empresas
Industriales y Comerciales del Estado, las Sociedades de Economia Mixta en las
que el Estado tenga participacion superior al cincuenta por ciento (50%), sus
filiales y las Sociedades entre Entidades Publicas con participacion mayoritaria
del Estado superior al cincuenta por ciento (50%), estaran sometidas al Estatuto
General de Contratacion de la Administracion Publica, con excepcion de aquellas
que desarrollen actividades comerciales en competencia con el sector privado
y/o0 publico, nacional o internacional o en mercados regulados, caso en el cual
se regiran por las disposiciones legales y reglamentarias aplicables a sus
actividades econdmicas y comerciales, sin perjuicio de lo previsto en el
articulo de la presente ley. Se exceptuan los contratos de ciencia y tecnologia,
que se regirdn por la Ley 29 de 1990 y las disposiciones normativas existentes”,
el presente proceso de contratacion se adelanta de conformidad con los
procedimientos establecidos en el Manual de Contratacion del FOMAG Version 2,
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aprobado en sesion ordinaria del Consejo Directivo del FOMAG No. 10 del 25 de
abril de 2024.

Que, el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio - FOMAG, en
cumplimiento de sus funciones legales y en el marco del régimen exceptuado del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, tiene la obligacion de garantizar
la prestacion efectiva, continua, oportuna e integral de los servicios de salud a
sus afiliados y beneficiarios, conforme a los principios constitucionales y legales
que rigen el derecho fundamental a la salud.

Que, en desarrollo de este mandato, el Consejo Directivo del FOMAG adoptdé
mediante el Acuerdo No. 03 de 2024 un nuevo Modelo de Salud, el cual redefine
la forma en que se organiza, gestiona y presta el servicio, incorporando un
enfoque de atencidn primaria en salud, gestion del riesgo, territorializacidon de la
red de servicios y fortalecimiento de los mecanismos de articulacion,
seguimiento y control.

Que, este modelo implica una transformacion estructural del sistema de salud
del magisterio, en la medida en que trasciende esquemas tradicionales de
aseguramiento y prestacion fragmentada, para evolucionar hacia un modelo
integral centrado en el usuario, orientado a resultados en salud, con énfasis en
la prevencién, la continuidad del cuidado y la gestién eficiente de la demanda.

Que, en este contexto, la operacion del modelo exige la existencia de
capacidades operativas, tecnoldgicas y humanas que permitan gestionar de
manera eficiente y en tiempo real la interaccion entre los usuarios, la red de
prestadores de servicios de salud, las instancias de regulacién y el FOMAG como
responsable del sistema.

Que, particularmente, el modelo demanda la implementacién de mecanismos
gue permitan la adecuada canalizacién de la demanda en salud, la gestién de
solicitudes de servicios, la coordinacion de autorizaciones, la operacién de los
procesos de referencia y contrarreferencia de pacientes, asi como el seguimiento
integral a la prestacion efectiva de los servicios.

Que, asi mismo, se requiere garantizar la atencion integral de los usuarios a
través de multiples canales de interaccién, asegurando accesibilidad,
oportunidad y calidad en la respuesta, en concordancia con la naturaleza
continua y esencial del servicio de salud, el cual debe operar bajo esquemas
permanentes de disponibilidad.

Que, en linea con lo anterior, el Acuerdo No. 03 de 2024 establece la necesidad
de fortalecer los mecanismos de gestion, control y seguimiento del sistema,
mediante la implementacién de herramientas que permitan asegurar la
trazabilidad de los procesos, la disponibilidad de informacién confiable y la
medicién permanente del desempeno a través de indicadores y Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS).
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Que, adicionalmente, la magnitud de la poblacién afiliada al FOMAG, la dispersion
geografica de los usuarios y la complejidad de la red de prestadores hacen
indispensable contar con un esquema operativo centralizado y especializado que

permita articular de manera eficiente los diferentes actores del sistema y
responder a las variaciones en la demanda.

Que, en este sentido, la operacion directa de estos procesos por parte del FOMAG
o de Fiduprevisora S.A. no resulta eficiente ni suficiente, en razén a la alta
especializacidon técnica, tecnoldgica y operativa requerida, asi como a la
necesidad de contar con esquemas flexibles y escalables que se adapten a la
dindmica del sistema de salud.

Que, en consecuencia, se hace necesario contratar un servicio integral de
Business Process Outsourcing (BPO) y Contact Center especializado, que permita
soportar la operacién del modelo mediante la gestién omnicanal de las
interacciones, la ejecucidon de procesos criticos en salud y la articulacidén efectiva
con la red de prestadores.

Que, este servicio deberd garantizar la operacion continua 24 horas al dia, 7 dias
a la semana, la disponibilidad de infraestructura tecnoldgica especializada, la
implementacion de plataformas de gestién de interacciones, la provisién de
talento humano idéneo y la capacidad de generar informacién estructurada para
la toma de decisiones, el control y la mejora continua del sistema.

Que, por su parte, la operacién del Centro de Atencidon y Regulacién constituye
un componente estratégico del Modelo de Atencion en Salud del FOMAG,
orientado a garantizar la continuidad asistencial, la gestion del riesgo en salud,
la accesibilidad, la articulacién efectiva de las redes de prestacién y el
seguimiento oportuno de la poblacién afiliada y beneficiaria.

Que, en desarrollo de lo anterior, la operacion debera contribuir al monitoreo y
seguimiento de cohortes priorizadas, la gestidon de eventos de interés en salud
publica, el seguimiento de casos de alto costo y la articulacién eficiente de los
procesos de referencia y contrarreferencia, permitiendo fortalecer Ia
oportunidad, trazabilidad y resolutividad de los servicios de salud dentro del
modelo adoptado por el FOMAG.

Que, en consecuencia, la contratacion del servicio de BPO y Contact Center no
constituye un componente accesorio, sino un elemento estructural e
indispensable para la adecuada implementacion del Modelo de Salud del FOMAG,
en tanto habilita la gestién operativa del sistema, contribuye a la garantia del
derecho fundamental a la salud y asegura la sostenibilidad funcional, técnica y
administrativa del modelo adoptado.

1.2. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

El analisis de la informacidén operativa correspondiente al periodo comprendido
entre octubre de 2025 y marzo de 2026 evidencia un comportamiento sostenido
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y creciente en la demanda de servicios asociados a la atencién de usuarios,
gestion de solicitudes, autorizaciones y procesos del Centro Regulador, con
variaciones significativas en los voliumenes diarios, mensuales y por franjas
horarias.

Adicionalmente, la siguiente informacion operativa relacionada con eventos
hospitalarios y referencias ambulatorias constituye un insumo relevante para el
dimensionamiento de la operacién del Centro Regulador y para la estructuracion
técnica y financiera del servicio requerido:

TIPO DE SERVICIO VOLUMEN PROMEDIO MES
(Entre octubre de 2025 y marzo de 2026)
POR GESTION
AUTOGESTION AGENTE
Eventos hospitalarios 25.785 679
(Ordenamientos)
Eventos de referencia 862.610 12.627
ambulatoria

Dicha informacién permite identificar la existencia de picos de demanda en
intervalos especificos del dia, asi como una alta concentracién de interacciones
en determinados canales telefénicos del centro regulador que atienden tanto a
los afiliados como a los prestadores de servicios de salud, lo que genera
presiones operativas relevantes sobre la capacidad instalada y evidencia la
necesidad de contar con esquemas de atencion dinamicos, flexibles y escalables,
tal como podemos evidenciar en las siguientes imagenes.

Promedio mensual de llamadas del Centro Regulador

DIA ~

Cantidad

LLAMADAS ENTRANTES CENTRO REGULADOR OCTUBRE 2025 -

MARZO 2026
4000 3562
3500
3000
. 1388 1669 1772 1777 1717 m Total
2000
1500
1000
500
0
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

MES ~

Fuente: Informe Proveedor Contac Center
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Promedio dia de llamadas del Centro Regulador

PROMEDIO LLAMADAS ENTRANTES DIA DE LA SEMANA
OCTUBRE 2025 A MARZO 2026

79 78
70 72 72
61
l :

lunes martes miércoles jueves viernes sabado domingo

80
7
6
5
4
3
2
1

O O O O O O O O

Fuente: Informe Proveedor Contac Center

Para la linea de atencién al afiliado, el total de llamadas entrantes durante el
periodo de octubre 2025 a marzo 2026 fue de 154.115 llamadas, con un
promedio mes de 25.692. El promedio dia de llamadas entrantes de lunes a
viernes es de 1.112, los fines de semana promedio dia de 185, evidenciando que
los dias con mayor trafico son los martes y viernes y los picos por horario se
presentan entre las 10:00 a las 16:00 con un promedio de 50 llamas hora en la
franja horaria antes mencionada y un promedio de duracién de la llamada (AHT)
de 8 minutos.

Promedio mensual de llamadas de la linea de atencion al afiliado
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Cantidad
LLAMADAS ENTRANTES LINEA ATENCION AL AFILIADO
OCTUBRE 2025 - MARZO 2026
So000 28068 oo 28488 S 27550
25000 20151
20000
15000 m Total
10000
5000
0
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

Fuente: Informe Proveedor Contac Center

Promedio dia de llamadas de la linea de atencion al afiliado

PROMEDIO LLAMADAS ENTRANTES DiA DE LA SEMANA
OCTUBRE 2025 A MARZO 2026

1400 1240

1172
1200 1060 1062 1027
1000
800
600
324

400

0

lunes martes miércoles jueves viernes sdbado domingo

8

Fuente: Informe Proveedor Contac Center

Los valores anteriormente sefialados tienen caracter meramente indicativo y no
constituyen un minimo garantizado ni un compromiso de volumen por parte del
FOMAG. Su finalidad es proporcionar a los proponentes una base objetiva para
el dimensionamiento técnico y econdémico de la operacién, incluyendo la
estimacion del talento humano requerido, la infraestructura tecnoldgica, los
niveles de servicio esperados y la capacidad operativa necesaria para garantizar
la prestacién continua, oportuna y eficiente del servicio.

En consecuencia, el contratista debera estructurar una operacién flexible,
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escalable y adaptable a las variaciones de la demanda, asegurando en todo
momento el cumplimiento de los niveles de servicio definidos en el Anexo

Técnico, independientemente de las fluctuaciones que puedan presentarse en
los volumenes reales de operacion.

Asi mismo, la volumetria analizada refleja la coexistencia de multiples tipologias
de interaccion incluyendo llamadas entrantes y salientes, interaccion en el canal
digital web, gestion de casos del Centro Regulador y atencion de PQRSD las
cuales requieren tratamiento diferenciado, niveles de especializacién distintos y
tiempos de gestion variables.

La operacion objeto del presente proceso contractual no se limita a la recepcién
de llamadas, sino que comprende la gestion integral de procesos de regulacion
en salud, referencia y contrarreferencia, seguimiento asistencial y soporte
operativo del Modelo de Atencion en Salud del FOMAG.

En consecuencia, la volumetria operacional incluye eventos hospitalarios,
referencias ambulatorias, gestion clinica regulatoria y actividades de autogestion
digital, cuya proyeccion constituye insumo para el dimensionamiento
tecnoldgico, operativo y financiero del contrato.

En particular, los procesos asociados al Centro Regulador, tales como la
referencia y contrarreferencia de pacientes, coordinacién de traslados y gestién
de autorizaciones en salud, presentan niveles de complejidad técnica y criticidad
que exigen disponibilidad permanente, tiempos de respuesta estrictos y
capacidad de gestidén en tiempo real.

Adicionalmente, el volumen de interacciones y su distribucién por canales
evidencian la necesidad de implementar un modelo de atencion omnicanal que
permita integrar de manera eficiente la gestién de voz, canales digitales vy
herramientas de autogestion, garantizando una experiencia homogénea vy
continua para el usuario.

En este contexto, la operacion directa de estos procesos por parte del FOMAG o
de Fiduprevisora S.A. no resulta suficiente para absorber la variabilidad,
complejidad y volumen de la demanda identificada, ni para garantizar el
cumplimiento de estdndares exigentes en materia de oportunidad, calidad y
trazabilidad del servicio.

Es asi como se hace necesario contratar un servicio integral de Business Process
Outsourcing (BPO) y Contact Center especializado en salud, que opere como
Centro de Contacto y soporte al Centro Regulador, permitiendo gestionar de
manera estructurada, eficiente y en tiempo real las interacciones del sistema y
los procesos criticos asociados a la prestacion de los servicios de salud.

Este servicio deberd contar con la capacidad de dimensionamiento dindmico de
recursos, operacién continua 24/7, infraestructura tecnoldgica especializada,
plataformas omnicanal, analitica de datos y talento humano idéneo, de manera
que pueda adaptarse a las variaciones en la demanda, gestionar los picos
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operativos y garantizar el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio
(ANS).

En consecuencia, la contratacion del servicio de BPO y Contact Center se
configura como una necesidad estructural soportada en evidencia operativa, en
tanto permite responder de manera adecuada a la volumetria real del sistema,
habilita la implementacion efectiva del Modelo de Salud del FOMAG y contribuye
de manera directa a la garantia del derecho fundamental a la salud y a la
sostenibilidad operativa del sistema.

1.3. CONVENIENCIA Y OPORTUNIDAD DE LA CONTRATACION

La contratacién del servicio de Business Process Outsourcing (BPO) y Contact
Center especializado en salud resulta conveniente y oportuna para el Fondo
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio - FOMAG, en la medida en que
constituye un componente estructural para la adecuada implementacién,
operacidon y sostenibilidad del Modelo de Salud adoptado mediante el Acuerdo
No. 03 de 2024, el cual redefine la gestidn del sistema bajo un enfoque integral,
territorial y centrado en el usuario.

El referido modelo impone la necesidad de contar con capacidades técnicas,
tecnoldgicas y operativas altamente especializadas que permitan gestionar de
manera eficiente, oportuna y trazable la interaccion entre los afiliados, la red de
prestadores de servicios de salud y las instancias de regulacién y control, en un
entorno caracterizado por alta complejidad operativa, variabilidad en la demanda
y exigencias permanentes de disponibilidad del servicio.

En este contexto, el servicio de BPO y Contact Center trasciende la funcién
tradicional de atencién de canales de comunicacion, para consolidarse como un
eje transversal del sistema de salud del magisterio, en tanto soporta la ejecucién
de procesos criticos tales como la gestion de solicitudes de servicios de salud,
autorizaciones, referencia y contrarreferencia de pacientes, coordinacion de
traslados, atencion integral de PQRSDF y seguimiento a la prestacion efectiva de
los servicios.

Asi mismo, la contratacién se justifica en la necesidad de gestionar de manera
eficiente una operacion de alta escala, asociada a una poblacién aproximada de
900 mil afiliados y beneficiarios a nivel nacional, cuya dispersion geografica,
diversidad de necesidades en salud y comportamiento dinamico de la demanda
requieren la implementacion de esquemas operativos robustos, flexibles y
escalables.

El analisis de la informacion operativa y de la volumetria del servicio evidencia
la existencia de altos volumenes de interaccidén, picos de demanda en franjas
horarias especificas y multiplicidad de canales de atencion, lo cual hace inviable
la gestion eficiente de estos procesos mediante esquemas tradicionales o
capacidades internas, sin afectar la oportunidad, calidad y continuidad del
servicio.
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De igual forma, la naturaleza del servicio de salud, en tanto servicio publico
esencial y derecho fundamental, exige la disponibilidad permanente de
mecanismos de atencién y gestion operativa bajo esquemas 24 horas al dia, 7

dias a la semana, con capacidad de respuesta en tiempo real, especialmente en
procesos criticos asociados al Centro Regulador.

En este sentido, la externalizacion de estos servicios mediante un esquema
especializado de BPO permite acceder a economias de escala, mejores practicas
del sector, capacidades tecnolégicas avanzadas y talento humano especializado,
lo cual redunda en una mayor eficiencia operativa, optimizacion de costos y
mejora en los niveles de servicio.

Adicionalmente, la contratacién bajo un modelo BPO facilita la implementacién
de esquemas de medicion y control basados en indicadores de desempeiio y
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), permitiendo al FOMAG ejercer un control
efectivo sobre la operacidn, garantizar la calidad del servicio y adoptar decisiones
informadas para la mejora continua del sistema.

Desde la perspectiva de oportunidad, la contratacién resulta necesaria en el
momento actual, en la medida en que la implementacién del Modelo de Salud
exige la entrada en operacidon de mecanismos que soporten la gestion integral
de la demanda y la articulacion del sistema, evitando riesgos de congestién,
fallas en la atencion y afectaciones al acceso efectivo a los servicios de salud.

Asi mismo, la no contratacion de este servicio generaria riesgos significativos en
la operacion del sistema, tales como la incapacidad de gestionar adecuadamente
los flujos de atencién, el incremento en los tiempos de respuesta, la pérdida de
trazabilidad de los procesos y el deterioro en la experiencia del usuario, con
posibles impactos en la garantia del derecho fundamental a la salud.

En consecuencia, la contratacion del servicio de BPO y Contact Center
especializado se configura como una decisién estratégica que permite fortalecer
la capacidad operativa del FOMAG, optimizar la gestion de la demanda en salud,
mejorar la articulacidon con la red de prestadores y garantizar la continuidad,
oportunidad, accesibilidad y calidad en la prestacion de los servicios.

Finalmente, la contrataciéon contribuye al cumplimiento de los principios de
eficiencia, integralidad, sostenibilidad y enfoque en el usuario que orientan el
Modelo de Salud del FOMAG, consolidandose como un instrumento indispensable
para asegurar la adecuada operacién del sistema y la proteccion efectiva de los
derechos de sus afiliados y beneficiarios.

El comité de contratacion de la entidad en sesion del 10 de julio de 2026 aprobd
adelantar el proceso de contratacién para la seleccidon del contratista de los
servicios de BPO y Contact center de la entidad.

2. OBJETO
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CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS INTEGRALES DE GESTION

OPERATIVA ESPECIALIZADA BPO Y CONTACT CENTER PARA EL FONDO
NACIONAL DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO - FOMAG.

2.1. ALCANCE DEL OBJETO:

El objeto contractual comprende la prestacidon integral de los servicios de
Business Process Outsourcing (BPO) y Contact Center especializado en salud,
orientados a la implementacién, operacién, gestidn, articulacion y mejora
continua del Centro de Contacto y del soporte al Centro Regulador del Fondo
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio -— FOMAG, en el marco del
Modelo de Atencién adoptado mediante el Acuerdo No. 03 de 2024, bajo un
enfoque integral, regulatorio, asistencial y estratégico.

En desarrollo de lo anterior, el contratista debera garantizar la gestion integral
y omnicanal de las interacciones entre los usuarios, la red de prestadores de
servicios de salud y el FOMAG, mediante la implementacién de una arquitectura
operativa y tecnoldgica que permita la recepcién, registro, clasificacion, analisis,
direccionamiento, gestion y seguimiento de las solicitudes, asegurando la
trazabilidad completa de cada interaccion y de los eventos asistenciales
asociados.

El alcance incluye la ejecucidon de procesos misionales y criticos del sistema de
salud del magisterio, tales como la gestion de solicitudes de servicios de salud,
autorizaciones, referencia y contrarreferencia de pacientes, coordinacién de
traslados, gestion de cohortes de alto impacto, atencién integral de PQRSDF,
validacion de derechos, seguimiento asistencial y verificacion de la efectiva
prestacién de los servicios, conforme a los protocolos técnicos, clinicos vy
operativos definidos por el FOMAG.

Asi mismo, el contratista deberd operar el modelo de regulaciéon en salud en
tiempo real, mediante la articulacién funcional con el Centro Regulador Nacional,
garantizando la toma de decisiones clinicas oportunas, la priorizacién de casos
segun nivel de riesgo, la adecuada ubicacién de pacientes dentro de la red de
prestadores y la continuidad del cuidado hasta la resoluciéon del evento
asistencial.

El alcance comprende la provisidon, implementacion, integracion, operacion vy
mantenimiento de una solucion tecnoldgica integral bajo esquema de Contact
Center as a Service (CCaaS), que soporte la gestion omnicanal (voz, chat, correo
electréonico, mensajeria, formularios web y campafas salientes), incluyendo
funcionalidades de IVR, ACD, CRM, monitoreo en tiempo real, grabacion de
interacciones, gestién de colas, dashboards operativos, analitica de datos e
interoperabilidad con los sistemas del FOMAG y de la red prestadora.

De igual forma, el contratista debera garantizar la operacién sobre un sistema
central de gestiéon (CRM) que permita la administracién integral de usuarios,
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solicitudes y casos, asegurando el registro, trazabilidad, seguimiento, control y
auditoria de todas las actuaciones realizadas, asi como la generacién de

informacién estructurada, confiable y verificable para la toma de decisiones y el
control institucional.

El alcance incluye la implementacién de mecanismos de interoperabilidad
tecnolégica mediante APIs, servicios web o soluciones equivalentes, que
permitan la integracion con los sistemas de informacién del FOMAG, plataformas
de prestadores, sistemas documentales y demas herramientas requeridas para
garantizar el flujo eficiente de la informacidn y la continuidad de los procesos.

Asi mismo, el contratista debera proveer, gestionar y mantener la infraestructura
tecnoldgica, conectividad, seguridad de la informacion, almacenamiento,
grabacion de interacciones, herramientas de monitoreo y analitica, asi como los
mecanismos de continuidad del negocio, respaldo de la informacién vy
recuperacion ante desastres, garantizando la disponibilidad, integridad vy
confidencialidad de los datos, en especial aquellos de caracter sensible en salud.

El alcance comprende igualmente la provisidon, administracion y gestion de
talento humano especializado, suficiente e idéneo, en los componentes
operativo, asistencial, tecnoldgico y administrativo, debidamente dimensionado
conforme a la volumetria referencial del servicio, la operacién continua 24/7, los
niveles de servicio exigidos y la complejidad de los procesos a ejecutar,
incluyendo perfiles clinicos, técnicos y de soporte.

El contratista debera garantizar la operacidon bajo esquemas de disponibilidad
continua, cobertura nacional, flexibilidad y escalabilidad, asegurando Ila
capacidad de adaptacion a las variaciones de la demanda, la gestidon de picos
operativos y la implementacién de mecanismos de crecimiento controlado del
servicio, en los tiempos y condiciones definidos por el FOMAG.

El alcance incluye la implementacion de un modelo de gestion basado en
indicadores de desempefo y Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), asi como la
generacion de reportes operativos, tacticos y estratégicos, dashboards en tiempo
real, analitica de interacciones y mecanismos de identificacién de alertas
tempranas, desviaciones y oportunidades de mejora continua del servicio.

En consecuencia, el alcance del objeto contractual se configura como un sistema
integral de gestidon operativa en salud, que articula capacidades tecnoldgicas,
talento humano especializado y procesos estandarizados, con el propdsito de
garantizar la adecuada implementacién del Modelo de Salud del FOMAG, la
eficiencia en la gestién de la demanda, el control de la operacién y la efectiva
garantia del derecho fundamental a la salud de los afiliados y beneficiarios.

Los demas detalles técnico se encuentran en el documento anexo técnico, el cual
hace parte del proceso de contratacion.

3. IDENTIFICACION DEL OBJETO CON EL CLASIFICADOR DE BIENES Y
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De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.1.2.1.5.1 numeral 2 del
Decreto 1082 de 2015, la identificacién del objeto contractual se realizdé con base
en la codificacidon de bienes y servicios del Sistema de Clasificacién Estandar de
Productos y Servicios de las Naciones Unidas (UNSPSC), adoptando Ia

clasificacion hasta el tercer nivel, en atencién a la naturaleza integral,
tecnoldgica y operativa del servicio requerido.

SERVICIOS

La seleccion de los codigos UNSPSC se efectud atendiendo a la correspondencia
funcional entre el objeto contractual y las categorias de servicios relacionadas
con centros de contacto, soluciones tecnoldgicas de gestidon de interacciones y
servicios de procesamiento de negocios (BPO), garantizando la adecuada
delimitacidon del mercado relevante y la identificacion de potenciales oferentes
con capacidad técnica y operativa para la ejecucion del contrato.

Asi mismo, para efectos del analisis de la oferta y la demanda, se consulté la
informacién disponible en el mddulo de abastecimiento estratégico de la Agencia
Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente, a partir de
procesos de contratacién publica que incorporan cédigos UNSPSC asociados al
objeto del presente proceso, con el fin de identificar tendencias del mercado,
comportamientos de precios, condiciones de contratacion y niveles de
participacion de proveedores.

La informacién fue objeto de depuracion y analisis mediante la aplicacion de
filtros relacionados con el tipo de servicio, modalidad de contratacién, entidades
contratantes y caracteristicas del objeto, permitiendo consolidar un universo de
referencia pertinente y comparable frente a las condiciones técnicas del presente
proceso.

Este ejercicio permitié evidenciar la existencia de un mercado activo de
proveedores especializados en servicios de BPO y Contact Center, con
capacidades diferenciadas en términos de infraestructura tecnoldgica, cobertura
operativa, experiencia sectorial y modelos de prestacién del servicio, lo cual
soporta la viabilidad de adelantar un proceso competitivo que garantice la
pluralidad de oferentes.

De igual forma, el andlisis de la informacién disponible permitié identificar rangos
de referencia en los esquemas de remuneracion, estructuras de costos, niveles
de servicio exigidos y modelos de operacion utilizados en el sector,
constituyéndose en un insumo relevante para la estructuracion técnica,
financiera y contractual del presente proceso.

En consecuencia, la clasificacion adoptada y el analisis de mercado realizado
permiten concluir que el objeto contractual se encuentra debidamente delimitado
desde el punto de vista técnico y econdmico, garantizando condiciones
adecuadas para la participacidon de oferentes, la seleccion objetiva del contratista
y la optimizacién de los recursos publicos.
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CODIGOS DESCRIPCION
43221500 Sistemas de gestidn de llamadas.
43231501 Software de mesa de ayuda o centro de
Ilamadas (call center).
43221502 Distribuidor automatico de llamadas (ACD)
43231500 Software funcional especifico de la empresa
83111507 Servicios de centro de llamadas (Call Center)
83111500 Servicios de comunicaciones telefénicas

5. MARCO NORMATIVO

El contrato que se derive del presente proceso se regird por las normas
constitucionales, legales y reglamentarias aplicables al Fondo Nacional de
Prestaciones Sociales del Magisterio -— FOMAG, en su calidad de patrimonio
auténomo de la Nacién administrado mediante contrato de fiducia mercantil por
Fiduprevisora S.A., bajo un régimen especial de contratacion, asi como por las
disposiciones del derecho privado en lo que resulte pertinente.

En este sentido, el régimen juridico aplicable estara determinado por las normas
gue regulan la organizacién, funcionamiento y finalidad del FOMAG, la prestacion
del servicio publico de salud en el régimen exceptuado del magisterio, la
proteccién de derechos fundamentales, la gestion de recursos publicos, asi como
por las disposiciones aplicables en materia de tecnologias de la informacion,
proteccién de datos personales y operacion de servicios de contacto.

Constitucion Politica de Colombia, en especial los articulos 2, 48, 49, 209 y
267 a 274, relacionados con los fines del Estado, la prestacidn del servicio
publico de salud, la funcidon administrativa y el control fiscal de los recursos
publicos.

Ley 91 de 1989, por la cual se crea el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales
del Magisterio - FOMAG.

Ley 715 de 2001, en lo relacionado con la organizacion del sistema educativo
y la financiacidn de servicios.

Decreto 3752 de 2003, relacionado con la administracion del FOMAG vy las
disposiciones que regulan el contrato de fiducia mercantil, mediante el cual
Fiduprevisora S.A. actla como vocera y administradora del patrimonio
auténomo del FOMAG.

Manual de Contratacion del FOMAG, adoptado por Fiduprevisora S.A., en su
version vigente, el cual establece los procedimientos, modalidades y reglas
aplicables a la contratacién del Fondo.

Nota 1. En lo no regulado expresamente en el Manual de Contratacion, se

@FOMAGOficial ¥ X €3 | www.fomag.gov.co



@ ‘ I_J ‘ Administrado por

Gobierno de fiduprevisora
FOMAG ¢ )

Colombia

Alﬂ del
cuerdo 003

Cambio

aplicaran de manera supletiva las normas del derecho privado, en especial el
Cddigo de Comercio y el Cédigo Civil.

Ley Estatutaria 1751 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho
fundamental a la salud.

Ley 1438 de 2011, por la cual se reforma el sistema general de seguridad
social en salud y se dictan otras disposiciones.

Ley 1797 de 2016, en especial lo relacionado con mecanismos de atencidn al
usuario en salud.

Acuerdo 03 de 2024 del Consejo Directivo del FOMAG, mediante el cual se
adopta el modelo de salud del magisterio.

Manual MN-RS-01 de Referencia y Contrarreferencia, o el documento que
lo modifique, adicione o sustituya.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidn.

Ley 1581 de 2012, proteccion de datos personales.
Decreto 1377 de 2013, y normas que lo modifiquen o sustituyan.

Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Decreto 1008 de 2018, por el cual se establecen los lineamientos de la politica
de Gobierno Digital.

ISO 18295, relacionada con la operacién de centros de contacto. Buenas
practicas del sector BPO y Contact Center.

Ley 80 de 1993, Estatuto General de Contratacion de la Administracién Publica
en relacion con los principios de la contratacidn estatal.

Ley 1150 de 2007 articulo 13, en relacién con los regimenes especiales de
contratacion.

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion.

Decreto 1082 de 2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacién Nacional, en lo
relacionado con lineamientos y buenas practicas en la estructuracion de
procesos contractuales y las disposiciones aplicables al régimen especial.

Nota 1: Estas normas se aplicaran en lo pertinente como criterios orientadores,
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sin que impliquen la sujecién del contrato al régimen general de contratacion
estatal.

Las demas disposiciones legales, reglamentarias y contractuales que resulten
aplicables de acuerdo con la naturaleza del objeto del contrato.

6. JUSTIFICACION Y MODALIDAD DE LA CONTRATACION

La Fiduprevisora S.A., en calidad de vocera y administradora del patrimonio
auténomo que conforma el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del
Magisterio FOMAG, se encuentra facultada para adelantar los procesos de
contratacion requeridos para el cumplimiento de los fines del Fondo, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley 91 de 1989, el contrato de fiducia
mercantil y el Manual de Contratacién del FOMAG vigente, el cual regula las
modalidades, procedimientos y reglas aplicables a su actividad contractual.

En este marco, la modalidad aplicable a la presente contratacidn corresponde a
la sefalada en el numeral 4.1.3.2 Contratacién de servicios administrativos, del
Manual de Contratacién del FOMAG, en la medida en que el objeto a contratar
servicios de Business Process Outsourcing (BPO) y Contact Center especializado
constituye un componente funcional, operativo y transversal directamente
vinculado a la prestacién de los servicios de salud del magisterio.

La aplicacion de esta modalidad por parte de la entidad, requiere que
previamente se haya conformado el Banco de Proveedores de Servicios
Administrativos, como lo sefala el articulo 4.1.3.2 del Manual de Contratacion:

(...) Para el caso de todos los bienes y servicios de caracter administrativo que
se requiera contratar para dar cumplimiento a las instrucciones y lineamientos
emanados por el Consejo Directivo del FOMAG, en especial, lo dispuesto en el
Acuerdo No. 3 del 1 de abril 2024 y todos aquellos que modifiquen o sustituyan
este acuerdo, hecha la justificacion de la necesidad (términos de referencia)
respectiva se procedera a convocar mediante invitacion (solicitud a cotizar) a
minimo DOS (2) oferentes que hayan realizado su registro en el Banco de
Proveedores de Servicios Administrativos conformado mediante la pagina web
del FOMAG. Salvo aquello casos en los que se trate de proveedor exclusivo.

En relacion con el banco de proveedores de servicios administrativos, es
necesario indicar que, este fue conformado por medio de convocatoria publica
abierta a los interesados el pasado 14 de abril de 2026, por medio del enlace:
https://www.fomag.gov.co/banco-de-proveedores/ producto de la cual se
obtuvo informe definitivo de conformacidon del Banco con 7 proveedores que
cumplieron los requisitos para dicha finalidad, el cual fue publicado el 04 de mayo
de 2026.

BANCO DE PROVEEDORES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - BPO Y
CONTACT CENTER 2026
Fecha de conformacion del banco: 04 de mayo de 2026
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RESULTADO, DE
NIT PROVREEDO EV@A‘ILQ’:CEIEN CORREO ELECTRONICO
REGISTRO
8605100317 GRU;(:SASD CUMPLE Smartinez@grupoasd.com
C&C .
900008653 | SERVICES CUMPLE info@cyc-bpo.com
S.A.S
OGM
900072155 | COLOMBIA CUMPLE licitaciones@oigame.com.co
SAS
RST
ASOCIADO
900264538 S CUMPLE Licitaciones@rstasociados.com.co
PROJECTS
S.A.S
SEEJA?TTSE gestion.contractual@groupcosbpo.co
900292245 SUCCESS CUMPLE m
SAS Teléfono de oficina: 4863290
INNOVA
900860807 TECH IT CUMPLE santiago.castaneda@happybpo.co
SAS
ABAI .
9013672143 COLOMBIA CUMPLE Henry.munevar@abaigroup.com

NOTA: Los proveedores anteriormente sefialados, seran los UNICOS habilitados
para presentar la respectiva oferta dentro del presente proceso de contratacion,
de conformidad con lo establecido en el Manual de Contratacién.

Desde el punto de vista juridico, la presente contratacion se rige por el régimen
de derecho privado, en atencion a que los recursos del FOMAG son administrados
a través de un patrimonio auténomo constituido mediante contrato de fiducia
mercantil, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 1226 y siguientes del
Codigo de Comercio, sin perjuicio del cumplimiento de los principios que orientan
la gestidn de recursos publicos.

En este sentido, el contrato que se derive del presente proceso estara sujeto a
las normas civiles y comerciales aplicables, asi como a las disposiciones
especiales que regulan el funcionamiento del FOMAG, su Manual de Contratacion
y las condiciones particulares definidas en los documentos del proceso.

No obstante, lo anterior, y en atenciéon al origen publico de los recursos
administrados, la actuacion contractual se desarrollard bajo la observancia de
los principios de transparencia, economia, responsabilidad, seleccidon objetiva,
planeacion y eficiencia, consagrados en la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007,
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la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 1082 de 2015, los cuales se aplicaran como

criterios orientadores, sin que ello implique la sujecién al régimen general de
contratacion estatal.

En consecuencia, la modalidad de seleccion adoptada y el régimen juridico
aplicable resultan adecuados y proporcionales a la naturaleza del objeto
contractual, garantizando el cumplimiento de los fines del FOMAG, la proteccion
de los recursos publicos y la adecuada prestacion de los servicios de salud a los
afiliados y beneficiarios.

7. ESTUDIO DEL MERCADO

El presupuesto oficial del proceso fue estructurado a partir de los precios
obtenidos en las cotizaciones validas, los cuales reflejan condiciones reales del
mercado y permiten establecer un marco econdmico razonable para la
contratacion del servicio.

El andlisis detallado de las cotizaciones, incluyendo la metodologia aplicada, los
criterios de validacion, el calculo del promedio ponderado, el rango de dispersion
y la depuracion de valores atipicos, asi como otros aspectos relevantes en
relaciéon con el presupuesto oficial podran ser consultados en el documento
denominado “Estudio de Mercado”, el cual hace parte integral del presente
estudio previo.

8. ANALISIS DEL SECTOR

Con el propdsito de caracterizar el mercado relevante, identificar las condiciones
de oferta y demanda, analizar la estructura del sector y evaluar los factores que
inciden en la prestacion de servicios de Business Process Outsourcing (BPO) y
Contact Center especializado en salud, el Fondo Nacional de Prestaciones
Sociales del Magisterio - FOMAG adelantdé un analisis del sector acorde con la
naturaleza y complejidad del objeto contractual.

Dicho analisis comprende, entre otros aspectos, la identificacion de los
principales actores del mercado, las capacidades técnicas y operativas de los
proveedores, las tendencias en la prestacion de servicios de BPO en el sector
salud, los modelos de operacidn, la disponibilidad de soluciones tecnoldgicas, asi
como los riesgos y variables que pueden incidir en la ejecucion del contrato.

Asi mismo, el analisis incorpora la revisidn de informacion secundaria
proveniente de fuentes institucionales y del mercado, el comportamiento de
procesos contractuales similares en el sector publico, y las condiciones de
competencia existentes, con el fin de asegurar una adecuada estructuracion del
proceso desde la perspectiva técnica, econdmica y operativa.

En atencidon a la extension y nivel de detalle requerido para este ejercicio, el
anadlisis del sector se encuentra desarrollado en un documento técnico
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independiente denominado “Andlisis del Sector”, el cual hace parte integral de
los presentes estudios previos.

El referido documento constituye el soporte técnico del proceso de estructuraciéon
contractual, en la medida en que permite sustentar la definicion del objeto, el
alcance, las condiciones técnicas, los requisitos habilitantes, los criterios de
evaluacion y las condiciones econémicas del proceso.

En consecuencia, el andlisis del sector contenido en el anexo referido debera
entenderse incorporado en su integridad al presente documento, para todos los
efectos legales, técnicos y contractuales a que haya lugar.

9. VALOR ESTIMADO Y FORMA DE PAGO DEL CONTRATO
9.1. VALOR DEL PRESUPUESTO OFICIAL

La Fiduprevisora S.A., en calidad de vocera y administradora del Patrimonio
Auténomo que conforma el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del
Magisterio - FOMAG, de conformidad con el estudio de mercado, el andlisis del
sector y las necesidades operativas identificadas para la ejecucién del objeto
contractual, establece el presupuesto oficial estimado del presente proceso en
la suma de QUINCE MIL TRESCIENTOS CATORCE MILLONES
SETECIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL CIENTO VEINTIOCHO PESOS
M/CTE ($15.314.799.128), incluido IVA y todos los gastos directos e
indirectos, impuestos, tasas y demas contribuciones.

Dicho valor se encuentra conformado por un componente base de operacién
estimado en CATORCE MIL ONCE MILLONES SETECIENTOS DIEZ MIL
NOVENTA PESOS ($14.011.710.090,00), correspondiente a la prestacion de
los servicios durante un plazo de SEIS (6) MESES, con un valor promedio
mensual estimado de DOS MIL TRESCIENTOS TREINTA Y CINCO
MILLONES DOSCIENTOS OCHENTA Y CINCO MIL QUINCE PESOS M/CTE.
($2.335.285.015,00), asi como por una bolsa a monto agotable mensual
equivalente al NUEVE COMA TRES PORCIENTO (9,3%) del valor promedio
mensual estimado del componente de operacion, la cual asciende a la suma de
DOSCIENTOS DIECISIETE MILLONES CIENTO OCHENTA Y UN MIL
QUINIENTOS SEIS PESOS M/CTE ($217.181.506)

VALOR DEL CONTRATO VIGENCIA 2026

Valor mensual del componente base de $ 2.335.285.015
operacién incluido IVA
Valor Mensual de la Bolsa para pago de $217.181.506

Servicios requeridos por minuto, hora, o
por requerimiento de la Entidad.

Valor Total Mensual $ 2.552.466.521
Valor total del presupuesto por 6 Meses $ 15.314.799.128
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El presente proceso de contratacion se encuentra respaldado por medio del

Certificado de Disponibilidad presupuestal No. 19125 del 17 de junio de
2026, expedido por la Direccién Administrativa y Financiera.

El valor del presupuesto oficial incluye la totalidad de los costos directos e
indirectos asociados a la prestacion del servicio, tales como talento humano,
infraestructura tecnoldgica, licenciamiento, plataformas de Contact Center y
CRM, operacion, administracién, supervisién, soporte, mantenimiento,
conectividad, seguridad de la informacion, asi como los impuestos, tasas,
contribuciones y demas erogaciones a que haya lugar durante la ejecucion
contractual.

El presupuesto oficial fue determinado con base en el analisis del sector, el
estudio de mercado adelantado por la Entidad, los referentes contractuales
existentes en el sector publico y privado, asi como en la estructuracion técnica,
funcional y operativa del servicio requerido bajo un esquema de Business
Process Outsourcing (BPO), conforme a la complejidad, alcance y condiciones
definidas en el Anexo Técnico.

Para la estimacién del valor, se tomaron como referencia los precios obtenidos
en las cotizaciones validas del estudio de mercado, los cuales fueron objeto de
depuracion mediante la aplicacién de criterios de comparabilidad y rangos de
dispersion, garantizando la exclusion de valores atipicos y la utilizacién de
informacidn representativa del mercado.

Asi mismo, el valor total del contrato incorpora el dimensionamiento del servicio
definido por el FOMAG, el cual fue ajustado con base en la actualizacién de la
necesidad institucional, la revision de la volumetria de la operacion, la cobertura
nacional del servicio, la operacién continua 24/7 y los requerimientos técnicos
y operativos establecidos en el Anexo Técnico.

El presupuesto contempla igualmente la flexibilidad y escalabilidad del servicio,
permitiendo atender variaciones en la demanda, gestionar picos operativos y
garantizar la continuidad en la prestacion de los servicios de salud, en
concordancia con la naturaleza del sistema y el nimero de afiliados y
beneficiarios.

En consecuencia, el valor estimado del contrato resulta razonable, proporcional
y suficiente para garantizar la adecuada ejecucion del objeto contractual, en
condiciones de calidad, oportunidad y eficiencia, asegurando al mismo tiempo
la optimizacion en el uso de los recursos publicos y la sostenibilidad operativa
del modelo de salud del FOMAG.

La bolsa de monto agotable constituye un mecanismo de flexibilidad financiera
destinado a atender las variaciones ordinarias derivadas de la operacién del
servicio durante la ejecucion del contrato, incluyendo aquellas asociadas a la
ejecucion en la vigencia 2027. En consecuencia, la utilizacién de dicha bolsa
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permitird absorber los impactos econdmicos ordinarios previstos durante la

ejecucion contractual, evitando la necesidad de adicionar recursos
exclusivamente por concepto de la inflacidon proyectada para dicha vigencia.

Considerando que el presente proceso contractual se prevé adjudicar durante el
segundo semestre de 2026 y que su plazo de ejecucion es de seis (6) meses,
comprendiendo parcialmente la vigencia fiscal 2027, los proponentes deberan
estructurar integralmente su oferta econdmica considerando todos los costos
asociados a la ejecucion del contrato durante dicho periodo. En consecuencia,
para los costos que deban ejecutarse en la vigencia 2027 deberan incorporar
dentro de su propuesta el comportamiento esperado de las variables
macroecondmicas, tomando como referencia el IPC proyectado por el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico para dicha vigencia, equivalente al cuatro coma
cuatro por ciento (4,4 %), conforme al Marco Fiscal de Mediano Plazo.

El contratista debera estructurar su oferta considerando la inflacidon proyectada
para el periodo de ejecucidon contractual correspondiente a la vigencia 2027. La
variacion ordinaria de dicha proyeccién constituye un riesgo previsible propio de
la actividad econémica y, por tanto, se entiende incorporada dentro de la
estructura financiera de la oferta presentada.

El FOMAG estructurd el presupuesto oficial considerando la ejecucidon parcial
durante la vigencia 2027 y previé una bolsa mensual a monto agotable para
atender variaciones ordinarias de la operacién, sin que ello implique
reconocimiento automatico de mayores valores o adiciones presupuestales.

Para mas informacidn acerca del analisis del sector del proceso, remitirse a dicho
documento el cual, hace parte integral del presente proceso de contratacion.

9.2. FORMA DE PAGO

La Fiduprevisora S.A., en calidad de vocera y administradora de los recursos del
Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio - FOMAG, pagara al
CONTRATISTA el valor del contrato bajo la modalidad de mes vencido, previa
acreditacién de la efectiva prestaciéon de los servicios y del cumplimiento de las
condiciones contractuales, técnicas, operativas, tecnoldgicas y financieras
establecidas en los documentos del proceso. En atencion a la naturaleza de los
recursos publicos administrados por el FOMAG, no se otorgaran anticipos ni
pagos anticipados.

El valor del contrato se ejecutara mediante un esquema mixto de remuneracion,
compuesto por un componente asociado a la disponibilidad permanente de la
capacidad operativa, tecnoldgica y del talento humano requerido para la
prestacion continua de los servicios; un componente variable asociado a la
demanda efectivamente atendida y certificada durante cada periodo de
facturacidon; y un componente de control de calidad asociado al cumplimiento
de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), cuyo incumplimiento podra
generar descuentos o la aplicacibn de las medidas contractuales
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correspondientes.

o
Valor mensual = A+B

Donde:

A= Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica efectivamente
prestado.

B = Componente variable asociado a la demanda efectiva

El modelo de remuneracion comprendera los siguientes componentes:
A. COMPONENTE DE DISPONIBILIDAD OPERATIVA Y TECNOLOGICA

Corresponde a los costos asociados a la disponibilidad permanente de la
operaciéon y de la infraestructura requerida para garantizar la prestacion
continua e ininterrumpida de los servicios objeto del contrato, incluyendo, entre
otros:

e Talento humano requerido para la operacion.

e Personal asistencial, operativo, técnico y administrativo.

e Coordinadores, supervisores y personal de apoyo operativo y back office.
e Infraestructura fisica y puestos de trabajo.

e Plataforma Contact Center as a Service (CCaaS).

e Plataforma CRM y herramientas de gestion.

e IVR, ACD, grabacion de llamadas y herramientas de automatizacién.

¢ Plataformas de atencién omnicanal.

e Herramientas de analitica, monitoreo y reporteria.

e Licenciamiento y soporte tecnoldgico.

e Canales de atencién telefénica y digital.

e Conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados.

e Seguridad de la informacién y continuidad operativa.

e Servicios de monitoreo y soporte técnico.

¢ Disponibilidad operativa veinticuatro (24) horas al dia, siete (7) dias a la
semana.

B. COMPONENTE VARIABLE ASOCIADO A LA DEMANDA EFECTIVA

Corresponde a los servicios efectivamente ejecutados durante el periodo
facturado, conforme a la demanda real de la operacién y de acuerdo con las
necesidades del servicio requeridas por el FOMAG.

Con el fin de atender la variabilidad propia de esta operacién, y reconocer los
servicios efectivamente ejecutados cuya remuneracidén se encuentra asociada a
unidades de consumo, tiempos de atencidn, minutos de operacion, horas de
servicio, transacciones, eventos gestionados, desarrollos tecnoldgicos,
almacenamiento de informacién y demas actividades de demanda variable
previstas en el Formato de Oferta Econdmica, el contrato contara con una bolsa
a monto agotable incorporada dentro del presupuesto oficial del proceso.
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La bolsa a monto agotable se destinara exclusivamente al reconocimiento de los
servicios y actividades contemplados en el Formato de Oferta Econdmica que
hayan sido estructurados bajo esquemas de cobro por consumo, unidad de

medida, minuto, hora, transaccién, evento, capacidad utilizada o cualquier otra
modalidad de ejecucién variable definida por la Entidad.

La ejecucion de estos recursos se realizara con base en los consumos
efectivamente ejecutados durante el periodo facturado, debidamente
soportados por el contratista y verificados por la supervision del contrato,
aplicando como valor maximo de reconocimiento los valores unitarios ofertados
por el contratista para cada uno de los conceptos incluidos en el Formato de
Oferta Econdmica.

No obstante, cuando durante la ejecucidn contractual se generen eficiencias
operativas, economias de escala, descuentos por volumen, planes corporativos,
paquetes de consumo, optimizacidn tecnoldégica o cualquier otra condicién
comercial que permita obtener un costo inferior al valor unitario ofertado, el
contratista debera trasladar dicho beneficio a la Entidad, reconociendo el menor
valor efectivamente causado. En ningln caso podran reconocerse valores
superiores a los ofertados por el contratista en su propuesta econémica.

Las cantidades incluidas en el Estudio Previo, Anexo Técnico y formato de oferta
econdmica corresponden a proyecciones construidas con base en historicos
operativos, analisis de demanda y necesidades estimadas del servicio, por lo
gue podran variar durante la ejecucidn contractual de acuerdo con el
comportamiento real de la operacion y las necesidades efectivas del FOMAG.

Paragrafo 1. Los servicios, actividades, recursos, perfiles, capacidades
operativas, componentes tecnoldgicos, licenciamientos, puestos de trabajo,
infraestructura o cualquier otro concepto que se encuentre remunerado dentro
del componente de disponibilidad operativa y tecnoldgica no podran ser objeto
de reconocimiento econdmico adicional con cargo a la bolsa a monto agotable
ni al componente variable de demanda efectiva.

Paragrafo 2. Unicamente podrén reconocerse con cargo a la bolsa aquellos
consumos, servicios, actividades o unidades de medida efectivamente
ejecutadas que correspondan a conceptos independientes, adicionales o
variables expresamente definidos en el Formato de Oferta Econdmica y que no
se encuentren incluidos dentro de los valores fijos de operacion reconocidos al
contratista.

Paragrafo 3. La supervisiéon del contrato verificard en cada periodo de
facturacion que no exista duplicidad en el reconocimiento econdémico de
actividades, recursos, perfiles, tiempos de dedicacién, infraestructura,
licenciamientos, servicios tecnoldgicos o cualquier otro concepto asociado a la
ejecucion contractual, pudiendo efectuar los ajustes, glosas, compensaciones o
rechazos que resulten procedentes.
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Paragrafo 4. En ningun caso la ejecucion de la bolsa a monto agotable
generara derecho al reconocimiento de valores no ejecutados, no soportados o

no validados por la supervision del contrato, ni constituird obligacidon de
consumo minimo por parte de la Entidad.

Para efectos de la validacion y aprobacién de cada pago mensual, el
CONTRATISTA debera presentar como minimo los siguientes soportes:

e Factura electrénica.

e Informe mensual de ejecucion.

e Certificacion del personal efectivamente asignado a la operacién durante el
periodo facturado.

e Reporte de disponibilidad y operacion de la infraestructura tecnoldgica
utilizada para la prestacion del servicio.

e Reporte consolidado de trafico y consumo operacional correspondiente al
periodo facturado.

e Reporte de disponibilidad de plataformas, IVR, canales digitales y servicios
tecnoldgicos asociados.

e Reporte de incidentes tecnoldgicos, indisponibilidades y contingencias
presentadas durante la operacion.

e Reporte de cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).

e Reportes e indicadores definidos en el Anexo Técnico.

e Certificacion de cumplimiento expedida por el supervisor del contrato.

e Soportes relacionados con seguridad de la informacién, respaldo, custodia y
continuidad operativa.

e Certificacion de pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscales.

e Los demas documentos requeridos por la Entidad para el tramite financiero
correspondiente.

La supervisién del contrato realizard las validaciones técnicas, operativas,
financieras, tecnoldgicas y estadisticas sobre la informacién reportada por el
CONTRATISTA, pudiendo solicitar aclaraciones, soportes adicionales o
evidencias de operacién cuando lo considere necesario para efectos de la
aprobacion del pago correspondiente.

En caso de incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS),
indicadores de desempeifio, obligaciones contractuales o condiciones técnicas
definidas en el contrato y sus anexos, el valor a pagar podra ser objeto de
ajustes, descuentos o la aplicacion de las medidas contractuales
correspondientes.

La factura debera ser radicada dentro de los primeros quince (15) dias
calendario del mes siguiente a la ejecucion de las actividades, acompanada de
los soportes que acrediten la prestacion efectiva de los servicios.

El pago estarad sujeto a los mecanismos de control, seguimiento, auditoria y
verificacién establecidos por el FOMAG durante la ejecucién del contrato.
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1. La entrega de la totalidad de los activos de informacion generados en el
marco del contrato, incluyendo bases de datos, grabaciones, bitacoras,
reportes y soportes operativos.

2. La entrega de la informacién histérica y trazabilidad de la operacién.

3. La certificacion de cumplimiento final expedida por el supervisor del
contrato.

4. La suscripcion del acta de recibo final a satisfaccion de los servicios
contratados.

El Ultimo pago estara condicionado ademas a:

10. CONDICIONES PARA CELEBRAR EL CONTRATO
10.1. TIPO DE CONTRATO:

De conformidad con la naturaleza del objeto a contratar, el contrato que se
derive del presente proceso correspondera a un Contrato de Prestacion de
Servicios, bajo la modalidad de tercerizacion especializada (Business
Process Outsourcing — BPO), en virtud del cual el CONTRATISTA se obliga a
ejecutar, por su cuenta y riesgo, las actividades necesarias para la prestacion
integral de los servicios de Contact Center y soporte al Centro Regulador del
FOMAG, conforme a las condiciones técnicas, operativas y funcionales definidas
en el Anexo Técnico.

El contrato tendra caracter eminentemente operativo, tecnoldgico y de
resultados, en la medida en que el CONTRATISTA debera garantizar no solo la
disposicion de medios (talento humano, infraestructura, plataformas
tecnoldgicas y capacidades operativas), sino también el cumplimiento de niveles
de servicio (ANS), indicadores de desempefio y estandares de calidad asociados
a la ejecucion del servicio.

La ejecucion del contrato se realizara con plena autonomia técnica,
administrativa y financiera por parte del CONTRATISTA, quien asumira la
direccion, organizacién y control de los recursos necesarios para la prestacion
del servicio, sin que exista subordinacién o dependencia frente al FOMAG o a
Fiduprevisora S.A.

En consecuencia, no existirda vinculo laboral alguno entre el FOMAG o
Fiduprevisora S.A. y el personal que el CONTRATISTA disponga para la ejecucién
del contrato, siendo de su exclusiva responsabilidad la vinculacién,
administracién y pago del talento humano requerido, asi como el cumplimiento
integral de las obligaciones laborales, de seguridad social, parafiscales y demas
obligaciones legales a que haya lugar.

Asi mismo, el CONTRATISTA asumira los riesgos inherentes a la ejecucién del
contrato, incluyendo aquellos asociados a la operacién, disponibilidad del
servicio, gestion de la demanda, desempeiio del personal, funcionamiento de la
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infraestructura tecnolégica y cumplimiento de los niveles de servicio, sin

perjuicio de los mecanismos de supervision, seguimiento y control que ejerza el
FOMAG.

El contrato se ejecutarad bajo un esquema de prestacion continua del servicio,
con cobertura nacional y operacién 24 horas al dia, 7 dias a la semana (24/7),
garantizando la disponibilidad, continuidad, oportunidad y calidad en la atencién
de los usuarios del sistema de salud del magisterio.

10.2. PLAZO PARA LA EJECUCION DEL CONTRATO:

El plazo de ejecucién del contrato sera de SEIS (6) MESES, contados a partir
de la suscripcién del acta de inicio, previa verificacion del cumplimiento de los
requisitos de perfeccionamiento y ejecucion del contrato

En todo caso, la ejecucion del contrato estara sujeta a la disponibilidad de
recursos, a las condiciones del modelo de salud del FOMAG y a las decisiones
institucionales que se adopten en el marco de la sostenibilidad financiera del
sistema.

10.3. DOMICILIO DEL CONTRATO Y LUGAR DE EJECUCION

Para todos los efectos legales, la ejecucidon del contrato sera a nivel nacional,
sin embargo, el domicilio contractual serad la ciudad de Bogota D.C.

10.4. OBLIGACIONES
10.4.1. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA
El contratista en cumplimiento del objeto contractual debera:

1. Prestar los servicios especializados de BPO y Centro de Contacto
(Contact Center) para brindar soporte a los procesos de gestion de
solicitudes, asi como a los procesos de referencia y contrarreferencia de
pacientes en el ambito hospitalario y ambulatorio, garantizando la
continuidad, oportunidad y calidad en la prestacion de los servicios de salud
a los afiliados y beneficiarios del FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES
SOCIALES DEL MAGISTERIO FOMAG.

2. Garantizar la prestacion del servicio de manera continua, permanente e
ininterrumpida, las veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de la
semana, durante toda la vigencia del contrato.

3. Cumplir con el objeto contractual en la forma, términos, condiciones técnicas
y niveles de servicio establecidos en el contrato, el Anexo Técnico y los
documentos que hagan parte integral del mismo.

4. Implementar, operar y mantener la plataforma tecnoldgica omnicanal que
permita la atencién a través de los distintos canales definidos por el
CONTRATANTE, tales como linea telefénica, chatbot de voz, WhatsApp, portal
de autogestiéon y demas medios habilitados.
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Garantizar el correcto funcionamiento de los sistemas tecnoldgicos requeridos
para la prestacion del servicio, incluyendo los mddulos de ChatBot de voz,
WhatsApp, CRM, sistemas de grabacion, trazabilidad y gestidn de solicitudes.
Realizar las actualizaciones, configuraciones, pruebas técnicas, integraciones
y ajustes tecnoldgicos que resulten necesarios para garantizar la adecuada
operacion de la plataforma tecnoldgica del servicio.

Acordar previamente con el supervisor del contrato cualquier modificacién en
funcionalidades, configuraciones o actualizaciones relevantes de los sistemas
tecnoldgicos utilizados en la operacion.

Operar el sistema de referencia y contrarreferencia hospitalaria, conforme a
los protocolos establecidos por el FOMAG y a la normatividad aplicable al
sistema de salud.

Recibir, registrar, analizar y gestionar las solicitudes de referencia y
contrarreferencia provenientes de la red prestadora de servicios de salud.
Garantizar la adecuada ubicaciéon de los pacientes dentro de la red de
prestadores contratada, conforme al nivel de complejidad requerido y a los
criterios de oportunidad, georreferenciacién y disponibilidad.

Coordinar los traslados de pacientes cuando estos sean requeridos,
incluyendo traslados terrestres, aéreos, fluviales o maritimos, segun la
condicioén clinica del usuario.

Confirmar el ingreso del paciente a la institucién hospitalaria a la cual haya
sido remitido y realizar el seguimiento correspondiente hasta la resolucién
del evento asistencial.

Gestionar los procesos de contrarreferencia cuando el usuario requiera
continuar su tratamiento en un nivel de complejidad menor o en modalidades
de atencién domiciliaria de conformidad con los lineamientos impartidos por
la entidad.

Verificar los derechos del afiliado al FOMAG previo a la gestidon de cualquier
solicitud de servicio.

Gestionar las autorizaciones de servicios de salud conforme a los lineamientos
establecidos por el CONTRATANTE, incluyendo autorizaciones para atencion
inicial de urgencias, estancias hospitalarias y servicios intrahospitalarios.
Garantizar el acceso y orientacién a servicios el Contratista debera
garantizar la orientacion efectiva de los usuarios para el acceso a los servicios
de salud dentro de la red prestadora, incluyendo la gestion de citas cuando
asi se defina por el FOMAG o, en su defecto, la articulacién directa con los
prestadores responsables del agendamiento, asegurando en todo caso la
oportunidad en la gestién, la eliminacion de barreras de acceso y la
trazabilidad del proceso hasta la confirmacion del servicio. Esta gestién
debera alinearse con los principios de accesibilidad, oportunidad vy
continuidad definidos en el Modelo de Atencion del FOMAG.

Realizar el andlisis técnico-cientifico de las solicitudes presentadas por la red
prestadora, conforme a las Guias de Practica Clinica y a los criterios definidos
por el CONTRATANTE.

Emitir las autorizaciones, conceptos técnicos o comunicaciones de negacion
debidamente sustentadas cuando los servicios solicitados no se ajusten a los
criterios técnicos, contractuales o normativos aplicables.

Garantizar la trazabilidad integral de los procesos de referencia vy
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contrarreferencia, con especial énfasis en cohortes de pacientes con
patologias de alto impacto en salud publica, tales como enfermedades
oncoldgicas y cardio-cerebrovasculares.

Coordinar con la red prestadora la continuidad de la atencion de los pacientes,
incluyendo la articulacion de servicios de medicina domiciliaria u otras
modalidades de atencion cuando ello sea requerido para garantizar el egreso
seguro del paciente.

Mantener evidencia documentada de las actuaciones realizadas en el proceso
de traslado, referencia, contrarreferencia y gestion de servicios.

Realizar seguimiento a las solicitudes gestionadas y verificar la efectiva
prestacion de los servicios autorizados dentro de la red de prestadores.
Gestionar integralmente las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) que ingresen a través de los canales del Contact Center, plataformas
internas o externas asignadas por FOMAG, garantizando su recepcion,
registro, clasificacion, tramite, seguimiento, respuesta y cierre, conforme a
los criterios definidos en el presente Anexo Técnico y los lineamientos de la
Direccion Nacional de Participacidn Social del FOMAG. Asi mismo, debera
asegurar la oportunidad, trazabilidad, calidad y verificabilidad de la gestién y
de las respuestas emitidas.

Elaborar y presentar al CONTRATANTE mensualmente los informes periddicos
de gestion, operacién e indicadores definidos en el contrato, en la matriz de
reportes y en los acuerdos de niveles de servicio.

Identificar brechas en la prestacion de los servicios por parte de la red
prestadora y reportarlas oportunamente al area competente del FOMAG para
la adopcién de las acciones correspondientes.

Implementar mecanismos de seguimiento y monitoreo de los indicadores de
desempefo del servicio, proponiendo planes de mejora cuando se
identifiquen desviaciones o incumplimientos.

. Disponer durante toda la ejecucié