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

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

DOCUMENTO DE RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LOS
INTERESADOS

INVITACION A COTIZAR SERVICIOS ADMINISTRATIVOS No. ICSA-002-2026 — BPO Y
CONTACT CENTER

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Proceso Invitacion a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-
2026 — BPO y Contact Center

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.

Modalidad de seleccion Contratacién de servicios administrativos — numeral 4.1.3.2 del
Manual de Contratacién del FOMAG, version 2 (Consejo
Directivo, sesion ordinaria No. 10 del 25 de abril de 2024)

Régimen juridico Derecho privado. Ley 91 de 1989; articulos 1226 y ss. del
Cddigo de Comercio; articulo 13 de la Ley 1150 de 2007,
articulo 93 de la Ley 1474 de 2011

Plazo de ejecucién Seis (6) meses, contados a partir de la suscripcién del Acta de
Inicio. (véase Aclaracion conforme a la modificacion
incorporada mediante la Adenda del proceso)

Presupuesto oficial QUINCE MIL TRESCIENTOS CATORCE MILLONES
SETECIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL CIENTO
VEINTIOCHO PESOS M/CTE. ($15.314.799.128), incluido IVA
y todos los costos directos e indirectos, impuestos, tasas y
contribuciones a que haya lugar. (véase Aclaracién conforme a
la modificacién incorporada mediante la Adenda del proceso)

Disponibilidad Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 19125 del 17 de
presupuestal junio de 2026, por valor de QUINCE MIL TRESCIENTOS
DIECISIETE MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y OCHO
MIL CUATROCIENTOS NOVENTA PESOS MI/CTE.
($15.317.268.490).

Interesados que | COMWARE S.A.; INNOVA TECH IT S.A.S.; RST ASOCIADOS
PROJECTS S.AS.; GRUPO ASD S.AS.; CUSTOMER
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formularon observaciones | OPERATION SUCCESS S.A.S. —- GROUP COS.

Total, de observaciones | Ciento setentay una (171)
resueltas

Fecha de expedicion Bogota D.C., 30 de julio de 2026

CONSIDERACIONES PRELIMINARES

Cambio

Cordial saludo,

FIDUPREVISORA S.A., en calidad de vocera y administradora de los recursos de la cuenta especial
de la Nacién — Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG, se permite dar
respuesta de fondo a las observaciones presentadas dentro del término previsto en el cronograma
de la Invitacién a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026, cuyo objeto es «Contratar
la prestacion de servicios integrales de gestion operativa especializada BPO y Contact
Center para el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG».

Las respuestas contenidas en el presente documento fueron elaboradas por el Comité Evaluador,
con fundamento en el analisis integral de la Invitacién a Cotizar, los Estudios Previos, el Estudio de
Mercado, el Analisis del Sector, el Anexo Técnico No. 6, el Anexo No. 9 — Oferta Econémica, el
Anexo No. 12 — Matriz de Riesgos, el Manual de Contratacién del FOMAG — Version 2, el Certificado
de Disponibilidad Presupuestal No. 19125 del 17 de junio de 2026 y los demas documentos que
integran el proceso de seleccién.

Dentro del término previsto para presentar observaciones se recibieron comunicaciones por parte
de COMWARE S.A., INNOVA TECH IT S.A.S., RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S., GRUPO
ASD S.A.S. y CUSTOMER OPERATION SUCCESS S.A.S. — GROUP COS, las cuales fueron
analizadas por los componentes juridico, técnico, financiero y econémico del Comité Evaluador, de
acuerdo con la naturaleza de cada una de las inquietudes formuladas.

Las observaciones se responden de manera individual, respetando el orden y la numeracion
asignados por cada interesado. Cuando diferentes observaciones versan sobre un mismo asunto,
la Entidad mantiene un criterio uniforme de respuesta, sin perjuicio de efectuar el analisis particular
correspondiente a cada una de ellas.

Las respuestas aqui contenidas constituyen el pronunciamiento oficial de la Entidad frente a las
observaciones formuladas durante la etapa precontractual y deberan interpretarse de manera
sistematica con la Invitacion a Cotizar y con los demas documentos que integran el proceso, de
conformidad con la regla de interpretacién prevista en el numeral 1.1.4 de la Invitacion.

Como resultado del analisis efectuado, la Entidad determiné que la mayoria de las observaciones
corresponden a solicitudes de aclaracion, precision o interpretacion del alcance de las disposiciones
contenidas en los documentos del proceso, sin que ello implique modificar las condiciones juridicas,
técnicas, financieras o econémicas inicialmente establecidas. En consecuencia, dichas precisiones
constituyen interpretacion oficial de la Entidad y seran aplicadas durante la evaluacion de las ofertas
y la ejecucién del eventual contrato.
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No obstante, respecto de aquellos aspectos en los cuales la Entidad determiné procedente efectuar
ajustes para garantizar la coherencia, claridad y armonizacién de los documentos del proceso, se

expedira una unica Adenda, mediante la cual se incorporaran las modificaciones expresamente
acogidas como resultado del analisis de las observaciones presentadas por los interesados.

En consecuencia, la Adenda comprendera las modificaciones necesarias para armonizar la
Invitacion a Cotizar, los Estudios Previos, el Analisis del Sector, el Anexo Técnico No. 6, el Anexo
No. 9 — Oferta Econdémica y los demas documentos del proceso, incluyendo la actualizacién del
plazo de ejecucion a SEIS (6) MESES y del presupuesto oficial a la suma de QUINCE MIL
TRESCIENTOS CATORCE MILLONES SETECIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL CIENTO
VEINTIOCHO PESOS M/CTE. ($15.314.799.128), asi como los demas ajustes documentales
expresamente acogidos, sin modificar el objeto contractual, el alcance técnico, el modelo
econémico, los requisitos habilitantes, los factores de evaluacién ni las demas condiciones
sustanciales de participacion.

Las respuestas contenidas en el presente documento y las modificaciones incorporadas mediante
la correspondiente Adenda hacen parte integral de los documentos del proceso y seran obligatorias
para la Entidad, el Comité Evaluador y los proponentes durante las etapas de evaluacion,
adjudicacion, celebracion y ejecucion del contrato.

. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR COMWARE S.A.

Radicacion Correo electrénico del 24 de julio de 2026, 4:35 p.m., dirigido
a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Remitente Jhon Alberto Cruz Ramos — Gestor de Licitaciones

Soporte FORMATO DE OBSERVACIONES FOMAG.xlIsx (10
observaciones)

Registro en el Banco de NO REGISTRADO
Proveedores

Observaciones resueltas 10
en este capitulo

NOTA PRELIMINAR SOBRE LA LEGITIMACION DEL OBSERVANTE. Verificado el informe
definitivo de conformacién del Banco de Proveedores de Servicios Administrativos — BPO y Contact
Center 2026, publicado el 04 de mayo de 2026, se constata que COMWARE S.A. no figura entre
los siete (7) proveedores habilitados. En consecuencia, y sin perjuicio de que sus observaciones se
responden de fondo en aplicacion de los principios de transparencia y publicidad, se advierte
expresamente que dicha sociedad no se encuentra habilitada para presentar oferta en el presente
proceso, ni de manera individual ni como integrante de estructura plural, conforme al numeral
4.1.3.2 del Manual de Contratacion del FOMAG (version 2) y a la causal objetiva de rechazo prevista
en el literal d) del numeral 1.9 de la Invitacion a Cotizar.
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En el numeral B2 se establece que las funcionalidades ofertadas deberan estar disponibles al inicio
de la ejecucion contractual. Sin embargo, los sub numerales B.2.1, B.2.2, B.2.3 y B.2.4 permiten

qgue estas sean implementadas y se encuentren operativas dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes a la suscripcion del acta de inicio.

OBSERVACION 1

redaccion actual: " Las funcionalidades ofertadas deberan encontrarse disponibles al inicio de la
ejecucion contractual "

Se solicita a la Entidad confirmar si las disposiciones particulares de los sub numerales prevalecen
sobre la regla general del numeral B2 y, por tanto, si las funcionalidades podran entrar en operacién
dentro del plazo de treinta (30) dias, es decir, si el plazo particular previsto en cada sub numeral
sustituye la exigencia general de disponibilidad inmediata.

Para evitar interpretaciones contradictorias, se solicita modificar la regla general asi:
Con el fin de eliminar la ambigledad, se solicita sustituir la redaccion general por la siguiente:

“Las funcionalidades ofertadas deberan integrarse a la operacion del FOMAG y encontrarse
implementadas, configuradas y operativas dentro del plazo maximo establecido en el respectivo sub
numeral. Cuando no se indique un plazo particular, deberan estar disponibles al inicio de la
ejecucion contractual.”

Adicionalmente, se solicita que la precisidon sea incorporada mediante adenda, con el fin de
garantizar igualdad de condiciones, transparencia y evaluacién objetiva.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 1

SE ACOGE. Analizada la observaciéon presentada, la Entidad considera procedente ajustar la
redaccion del numeral B.2 — Capacidad Tecnoldgica Especializada, con el fin de armonizar la regla
general alli prevista con los plazos especificos establecidos para las funcionalidades objeto de
evaluacién en los sub numerales B.2.1, B.2.2, B.2.3 y B.2.4, evitando interpretaciones divergentes
durante el desarrollo del proceso.

La revision efectuada permitié establecer que la redaccién general del numeral B.2 puede dar lugar
a interpretaciones distintas frente a los plazos particulares previstos en los citados sub numerales.
En aplicacion del principio de interpretacion sistematica de los documentos del proceso, se precisa
que las funcionalidades tecnoldgicas objeto de puntuacion corresponden a capacidades adicionales
respecto de las condiciones técnicas minimas requeridas para la ejecucién del contrato y, por su
naturaleza, requieren actividades de configuracion, parametrizacion, integracion, pruebas
funcionales y puesta en operacion. Por esta razdn, cada criterio de evaluacion establece
expresamente el plazo maximo para su implementacion.

En consecuencia, la Entidad expedira la correspondiente Adenda, mediante la cual se modificara
el numeral B.2 de la Invitacion a Cotizar.

Cambio
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El parrafo general del numeral B2 exige ficha técnica suscrita por la representante legal
acompafada de documentacion técnica del fabricante, desarrollador o distribuidor autorizado,
mientras que los sub numerales B.2.1 y B.2.2 permiten acreditar mediante «alguno de los siguientes
documentos» y los sub numerales B.2.3 y B.2.4 exigen principalmente certificacion del

representante legal. Se solicita aclarar si los documentos son acumulativos o alternativos y modificar
el numeral B2 mediante adenda.

OBSERVACION 2

RESPUESTA A LA OBSERVACION 2

SE ACOGE. Analizada la observaciéon presentada, la Entidad consideré pertinente eliminar el
requisito de la ficha técnica, ya que los requerimientos de cada sub numeral se consideran
suficientes para la acreditacion de cada uno de esos requisitos, lo cual se ajustara mediante adenda.

Adicionalmente, para efectos de la asignacion del puntaje correspondiente a cada funcionalidad, el
proponente debera aportar los documentos de acreditacién expresamente previstos en el respectivo
sub numeral.

OBSERVACION 3
item 23 — Software de gestion de agentes

Teniendo en cuenta que el Anexo No. 9 — Oferta Econdmica presenta el item 23 “Software de
gestion de agentes” con unidad de medida individual, y considerando que esta funcionalidad puede
encontrarse incluida dentro de la plataforma CCaaS u omnicanal utilizada por los asesores para
atender y gestionar las interacciones, solicitamos a la Entidad aclarar lo siguiente:

¢La cantidad a contratar del item 23 debera corresponder, en proporcion uno a uno, al numero de
asesores o0 agentes efectivamente requeridos durante la operacion?

En ese sentido, solicitamos confirmar si, por ejemplo, cuando la operacion requiera ciento sesenta
(160) agentes, la Entidad emitird una orden o reconocera ciento sesenta (160) unidades del item
“Software de gestién de agentes”, independientemente de que las licencias sean nominales o
concurrentes.

Adicionalmente, se solicita precisar:

Si la unidad corresponde a una licencia por agente, por agente concurrente, por usuario nombrado
O por mes.

Si el numero de unidades sera ajustado conforme aumente o disminuya la cantidad de agentes
contratados.

Si también deben contemplarse licencias para supervisores, coordinadores, monitores de calidad u
otros perfiles operativos, o si el item aplica exclusivamente a asesores y agentes.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 3

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, apartado «Software de gestién de Agentes vinculados
a la operacién», esta herramienta es el aplicativo o CRM que el proveedor dispone para que los
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agentes tipifiquen las llamadas y los procesos que se gestionen, conservando la trazabilidad de
cada solicitud hasta su cierre, y debe permitir el control de acceso por roles e identificacion de
agentes, supervisores y lideres de calidad, la visualizacién del estado del personal, la generacion
de reportes diarios y consolidados y la gestion de cambios en la configuracion y los permisos. Por
tratarse de una herramienta PROPIA DEL OFERENTE e inherente a su modelo de operacién, el
item 23 del Anexo No. 9 no se contrata por licencia individual, no guarda proporcién uno a uno con

el numero de agentes ni se ajusta conforme varie la planta de la operacion, y por regla general NO
GENERA COBRO a cargo del FOMAG.

En consecuencia, tampoco resulta necesario contemplar licencias diferenciadas para asesores,
supervisores, coordinadores o monitores de calidad, pues el propio Anexo Técnico exige que la
herramienta administre el acceso de la totalidad de esos perfiles mediante roles. El item 23
unicamente dara lugar a reconocimiento econémico en dos eventos excepcionales: cuando deba
realizarse algun desarrollo sobre la herramienta caso en el cual, conforme al apartado «Integracion
con recursos» del Anexo Técnico, la Entidad dimensionara las horas de desarrollo requeridas segun
el alcance solicitado y cuando el FOMAG solicite expresamente una licencia externa. En ambos
casos el reconocimiento se efectuara con cargo a la bolsa a monto agotable, a los valores unitarios
ofertados y previa autorizacion escrita de la supervisién del contrato.

OBSERVACION 4
"4, item 14 — Linea telefonica - Atencioén a IPS - Paquete mensual de minutos ilimitados

Para item 14 del Anexo No. 9 la entidad esta indicando que para la linea telefonica de Atencion a
IPS debe cotizarse un paquete mensual de minutos ilimitados, sin embargo, dentro del mismo
anexo No. 9 el FOMAG no refleja una descripcion mas detallada de que significa ""'minutos
ilimitados™, y después de revisar los documentos aportados, FOMAG no define de manera expresa
y suficiente qué debe entenderse por “minutos ilimitados” en las lineas telefénicas solicitadas, ni
establece que dicha condicién esté asociada técnicamente a la troncal SIP. En el mercado
colombiano el servicio de lineas telefénica para llamadas de entrada es ilimitado ya que no genera
ningun costo que una llamada que origine de cualquier tipo de numero (celular, fijo) e indiferente
del operador, y asi con solamente tener activa la linea se tiene un ingreso tedricamente ilimitado sin
costo adicional. lgualmente aplica para llamadas salientes a numeros fijos locales, es decir, si dicha
linea Telefénica es instalada en la ciudad de Bogota no genera costo adicional el minuto de llamadas
salientes hacia lineas FIJAS LOCALES dentro de la ciudad de Bogota, y asi las llamadas a LINEAS
FIJAS locales dentro de Bogota teéricamente puede considerarse ilimitadas ya que no genera un
costo adicional mas alla de tener activa la linea telefénica. Es decir, tanto para llamadas de entrada
como llamadas salientes a numeros fijos locales, se puede considerar implicito dentro del costo fijo
de la linea telefénica sin generar costo adicional a dichas llamadas, excluyendo llamadas salientes
a numeros a redes de telefonia movil o celulares. la expresion “paquete mensual de minutos
ilimitados” permanece ambigua frente a los demas items de minutos por consumo y frente al servicio
de troncal SIP descritos en el Anexo No. 9.

La falta de definicion clara y expresa de la Entidad Contratante puede generar interpretaciones
econdémicas diferentes entre los proponentes para esta etapa del proceso, este hecho quedo
demostrado en el Estudio de mercado donde se tuvo grandes diferencias, teniendo minimos de
23.800,00 hasta 190.500.722,79 , demostrando una evidente confusién y ambigiedad y poco
homogénea interpretacion de lo solicitado en el item 14 del Anexo No. 9 ya que se evidencia que
no existe dicha definicion clara y expresa dentro del Anexo No. 6, afectando la comparabilidad de
las ofertas, la adecuada estructuracion de precios y la distribucion objetiva de riesgos. Por ello, se
solicita precisar el alcance mediante aclaracién o adenda, en observancia de los principios de
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Con lo anterior, solicitamos a la entidad confirmar nuestro entender si los minutos ilimitados

solicitados en el item 14 del Anexo No. 9 son minutos salientes para llamadas a teléfonos fijos
locales o llamadas a redes de telefénica publica fija, excluyendo celulares.

transparencia, planeacion, publicidad, economia y seleccion objetiva.

Adicionalmente, se solicita que la precisidon sea incorporada mediante adenda, con el fin de
garantizar igualdad de condiciones, transparencia y evaluacion objetiva.".

RESPUESTA A LA OBSERVACION 4

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, el Contratista debe disponer de dos lineas telefénicas
018000 vy fija habilitadas desde el primer dia de inicio de la operacion, «permitiendo el ingreso y
salida de las llamadas a numeros fijos y celulares». En armonia con dicha prevision, se da claridad
en que el «paquete mensual de minutos ilimitados» de los items 14 y 16 del Anexo No. 9 comprende:
(i) las llamadas SALIENTES a otros departamentos, esto es, de larga distancia nacional, y las
dirigidas a lineas de telefonia celular; y (ii) las llamadas ENTRANTES que ingresen a través de las
lineas 018000, cuyo trafico opera bajo la modalidad de cobro revertido y se causa, por tanto, a cargo
del Contratista.

Esta precision aplica por igual a la linea de Atencién a IPS (item 14) y a la linea de Atencion al
Afiliado (item 16), sin distincion alguna. En consecuencia, el valor mensual ofertado para dichos
items remunera la totalidad del trafico descrito, sin limite de consumo y sin que proceda
reconocimiento adicional por minuto sobre ese mismo trafico, en aplicacion del Paragrafo 1 del
numeral 9.1 de la Invitacion. El proponente debera estructurar el precio de los items 14 y 16
incorporando los costos de larga distancia nacional, de terminacién en redes moviles y de cobro
revertido de las lineas 018000.

OBSERVACION 5
item 16 — Linea telefonica - Atencién a IPS - Paquete mensual de minutos ilimitados

Para item 16 del Anexo No. 9 la entidad esta indicando que para la linea telefénica de Atencion al
afiliado debe cotizarse un paquete mensual de minutos ilimitados, sin embargo, dentro del mismo
anexo No. 9 el FOMAG no refleja una descripcion mas detallada de que significa "minutos
ilimitados”, y después de revisar los documentos aportados, FOMAG no define de manera expresa
y suficiente qué debe entenderse por “minutos ilimitados” en las lineas telefénicas solicitadas, ni
establece que dicha condicién esté asociada técnicamente a la troncal SIP. En el mercado
colombiano el servicio de lineas telefénica para llamadas de entrada es ilimitado ya que no genera
ningun costo que una llamada que origine de cualquier tipo de numero (celular, fijo) e indiferente
del operador, y asi con solamente tener activa la linea se tiene un ingreso teéricamente ilimitado sin
costo adicional. Igualmente aplica para llamadas salientes a numeros fijos locales, es decir, si dicha
linea Telefénica es instalada en la ciudad de Bogota no genera costo adicional el minuto de llamadas
salientes hacia lineas FIJAS LOCALES dentro de la ciudad de Bogota, y asi las llamadas a LINEAS
FIJAS locales dentro de Bogota teéricamente puede considerarse ilimitadas ya que no genera un
costo adicional mas alla de tener activa la linea telefénica. Es decir, tanto para llamadas de entrada
como llamadas salientes a numeros fijos locales, se puede considerar implicito dentro del costo fijo
de la linea telefénica sin generar costo adicional a dichas llamadas, excluyendo llamadas salientes
a numeros a redes de telefonia mévil o celulares. la expresién “paquete mensual de minutos
ilimitados” permanece ambigua frente a los demas items de minutos por consumo y frente al servicio
de troncal SIP descritos en el Anexo No. 9.
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La falta de definicion clara y expresa de la Entidad Contratante puede generar interpretaciones
econdmicas diferentes entre los proponentes para esta etapa del proceso, este hecho quedo
demostrado en el Estudio de mercado donde se tuvo grandes diferencias, teniendo minimos de
130.900 hasta 190.400.000 , demostrando una evidente confusién y ambigledad y poco
homogénea interpretacion de lo solicitado en el item 16 del Anexo No. 9 ya que se evidencia que
no existe dicha definicion clara y expresa dentro del Anexo No. 6, afectando la comparabilidad de
las ofertas, la adecuada estructuracion de precios y la distribucidén objetiva de riesgos. Por ello, se

solicita precisar el alcance mediante aclaracion o adenda, en observancia de los principios de
transparencia, planeacion, publicidad, economia y seleccion objetiva.

Con lo anterior, solicitamos a la entidad confirmar nuestro entender si los minutos ilimitados
solicitados en el item 16 del Anexo No. 9 son minutos salientes para llamadas a teléfonos fijos
locales o llamadas a redes de telefonica publica fija, excluyendo celulares.

Adicionalmente, se solicita que la precision sea incorporada mediante adenda, con el fin de
garantizar igualdad de condiciones, transparencia y evaluacién objetiva.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 5

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, el Contratista debe disponer de dos lineas telefonicas
018000 vy fija habilitadas desde el primer dia de inicio de la operacion, «permitiendo el ingreso y
salida de las llamadas a numeros fijos y celulares». En armonia con dicha prevision, se da claridad
en que el «paquete mensual de minutos ilimitados» de los items 14 y 16 del Anexo No. 9 comprende:
(i) las llamadas SALIENTES a otros departamentos, esto es, de larga distancia nacional, y las
dirigidas a lineas de telefonia celular; y (ii) las llamadas ENTRANTES que ingresen a través de las
lineas 018000, cuyo trafico opera bajo la modalidad de cobro revertido y se causa, por tanto, a cargo
del Contratista.

Esta precision aplica por igual a la linea de Atencién a IPS (item 14) y a la linea de Atencion al
Afiliado (item 16), sin distincion alguna. En consecuencia, el valor mensual ofertado para dichos
items remunera la totalidad del trafico descrito, sin limite de consumo y sin que proceda
reconocimiento adicional por minuto sobre ese mismo trafico, en aplicacion del Paragrafo 1 del
numeral 9.1 de la Invitacion. El proponente debera estructurar el precio de los items 14 y 16
incorporando los costos de larga distancia nacional, de terminacién en redes moviles y de cobro
revertido de las lineas 018000

OBSERVACION 6

Respetuosamente solicitamos revisar y ajustar la nota contenida en la pagina 26 del documento de
invitacion, en la cual se establece que "los proveedores anteriormente sefalados seran los UNICOS
habilitados para presentar la respectiva oferta dentro del presente proceso de contratacion”.

Lo anterior, teniendo en cuenta que dicha redaccién puede interpretarse como una restriccion a la
participacion de otros posibles oferentes, limitando el acceso al proceso de contratacion. En ese
sentido, se sugiere revisar la necesidad y alcance de dicha limitacion, procurando que las reglas del
proceso sean acordes con los principios de transparencia, publicidad, libre concurrencia, igualdad
y seleccion objetiva que orientan la contratacion publica, salvo que exista una disposicion normativa
o reglamentaria expresa que justifique la restriccion.

En consecuencia, se recomienda ajustar la redaccién de la nota o, en su defecto, fortalecer su
motivaciéon juridica, indicando de manera clara el fundamento normativo que sustenta que
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unicamente los integrantes del banco de proveedores puedan presentar oferta, evitando
interpretaciones que puedan generar cuestionamientos sobre la apertura y pluralidad del proceso.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 6

NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad no acoge la solicitud, toda vez
que la condicion prevista en la Invitacién a Cotizar. no constituye una limitacion arbitraria a la libre
concurrencia, sino la aplicacion directa de la modalidad de seleccion prevista en el numeral 4.1.3.2
del Manual de Contratacién del FOMAG (version 2), aprobado por el Consejo Directivo del FOMAG
en sesioén ordinaria No. 10 del 25 de abril de 2024, conforme al cual: «(...) hecha la justificacién 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
aquellos casos en los que se trate de proveedor exclusivo».

El principio de libre concurrencia se satisfizo plenamente en la etapa de conformacion del Banco: la
convocatoria fue publica y abierta, se publicé el 14 de abril de 2026 en la pagina web de
FIDUPREVISORA (https://www.fomag.gov.co/banco-de-proveedores/) y en el SECOP Il (noticeUID
CO1.NTC.10211370), permaneci6 abierta hasta el 04 de mayo de 2026 y a ella pudo acceder
cualquier interesado que acreditara los requisitos. La restriccidon, por tanto, no es originaria del
presente proceso, sino consecuencia de una etapa previa, publica y superada, en la que la
observante no participé.

Por lo anterior, la nota de la pagina 26 se conserva sin modificacién, y se reitera su fundamento en
el numeral 4.1.3.2 del Manual de Contratacion del FOMAG version 2.

En consecuencia, no se modifica la Invitacién a Cotizar, por cuanto la disposicidon observada
desarrolla una regla prevista en el Manual de Contratacion del FOMAG y garantiza la aplicacion
uniforme del procedimiento de seleccién establecido para este proceso.

OBSERVACION 7

Solicitamos amablemente a la Entidad aclarar el criterio B1 — Experiencia especifica adicional en el
sector salud, debido a que el texto indica que el puntaje se asignara segun la sumatoria del valor
ejecutado en SMMLYV, mientras que la tabla lo asigna por niumero de certificaciones.

Por lo anterior, solicitamos confirmar: Si el puntaje se otorgara por cantidad de contratos validos:
uno (3 puntos), dos a tres (5 puntos) y cuatro o mas (10 puntos) o es por es por valor ejecutado en
SMMLYV tendra incidencia; de ser asi, indicar los rangos aplicables.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 7

SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad considera procedente efectuar una
precision al criterio B.1 — Experiencia especifica adicional en el sector salud, con el fin de armonizar
su redaccion con la tabla de asignacion de puntaje prevista en la Invitacion a Cotizar y evitar
interpretaciones divergentes durante la evaluacion de las ofertas.

En consecuencia, la Entidad expedira la correspondiente Adenda, mediante la cual precisara que
la asignacion del puntaje se efectuara exclusivamente con base en el numero de certificaciones
validas aportadas por el proponente, siempre que estas correspondan a contratos diferentes de los
utilizados para acreditar la experiencia habilitante, cumplan los requisitos de acreditacién previstos
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en el numeral 15.1.1 y permitan verificar el cumplimiento de los criterios establecidos en el numeral

15.1.2, acreditando experiencia especifica en el sector salud relacionada con el objeto del presente
proceso.

OBSERVACION 8

Solicitamos amablemente a la Entidad permitir que la experiencia adicional para la asignacion de
puntaje se acredite mediante contratos ejecutados y terminados de Contact Center o BPO,
celebrados con entidades publicas o privadas, sin limitarla exclusivamente al sector salud ni exigir
actividades especificas de dicho sector.

Lo anterior, considerando que la experiencia en la prestacion de servicios de Contact Center o BPO
permite acreditar la capacidad operativa, tecnoldgica, administrativa y de atencién requerida para
la adecuada ejecucion del objeto contractual, promoviendo asi una mayor pluralidad de oferentes.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 8

NO SE ACOGE. La restriccidn sectorial del criterio B1 se encuentra motivada de manera expresa y
suficiente en el numeral 4.4 de la Invitacidn, en los siguientes términos: la priorizacion del criterio
de experiencia se fundamenta en el caracter técnico, especializado y critico del servicio,
«particularmente en el componente de referencia y contrarreferencia, el cual constituye un eje
esencial para la adecuada prestacion de los servicios de salud en el marco del Modelo de Salud del
FOMAG» adoptado mediante Acuerdo No. 03 de 2024 del Consejo Directivo.

La Entidad destaca que la pluralidad de oferentes ya se encuentra garantizada por la via de los
requisitos habilitantes: el numeral 4.3.1 admite contratos ejecutados con entidades publicas y/o
privadas de cualquier sector cuyo objeto contemple actividades de Contact Center, BPO, atencion
de usuarios, gestion de autorizaciones, referencia y contrarreferencia, centros reguladores o gestion
de PQRS, exigiendo unicamente que AL MENOS UNO de ellos haya sido ejecutado para una
entidad del sector salud. El criterio B1, por su naturaleza, no es habilitante sino ponderable, y su
finalidad legitima es puntear la idoneidad adicional y especializada, no replicar el minimo exigido.

Adicionalmente, la definicién de «entidades del sector salud» prevista en el numeral B1 es amplia
e incluye EPS, IPS, Empresas Sociales del Estado, hospitales, gestores farmacéuticos, operadores
logisticos de salud, fondos de salud y demas entidades que participen en la prestacion,
aseguramiento, coordinacion o gestion de servicios de salud, lo que descarta que se trate de una
exigencia direccionada.

La medida es proporcional y responde al tratamiento del riesgo No. 24 de la Matriz de Riesgos
(«Incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos para la operacion del Contact
Center, Centro Regulador y servicios asociados»), valorado como EXTREMO vy asignado al
contratista.

OBSERVACION 9

Solicitamos amablemente a la Entidad confirmar si se acepta la participacion de uniones temporales
y, en caso afirmativo, precisar como se debe acreditar la experiencia habilitante y la experiencia
adicional para puntaje, indicando si esta puede ser aportada por alguno o en conjunto entre sus
integrantes.
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SE ACLARA. Si se admite la participacién de proponentes plurales bajo las figuras de consorcio o
union temporal, conforme a los numerales 3.4 y 4.1 de la Invitacién, siempre que TODOS sus
integrantes se encuentren inscritos en el Banco de Proveedores de Servicios Administrativos

conformado el 04 de mayo de 2026, so pena de rechazo de la propuesta por la causal del literal d)
del numeral 1.9.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 9

OBSERVACION 10

Respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar el alcance de las condiciones de participacion
relacionadas con el registro de proveedores del Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio
(FOMAG).

En particular, agradecemos se indique expresamente si un proveedor que actualmente se encuentra
registrado y habilitado en el banco de proveedores del FOMAG puede presentar oferta bajo la
modalidad de Union Temporal o Consorcio con una persona juridica que no se encuentre inscrita
en dicho banco de proveedores.

Lo anterior, teniendo en cuenta que los esquemas asociativos tienen como finalidad complementar
capacidades técnicas, operativas, financieras y de experiencia entre sus integrantes, por lo que
resulta importante conocer si la exigencia de inscripcion en el banco de proveedores debe ser
acreditada por todos los integrantes de la estructura plural o si es suficiente con que la cumpla el
integrante que ostenta dicho registro.

En este sentido, solicitamos a la Entidad confirmar el tratamiento aplicable para evitar
interpretaciones diferentes al momento de la presentacion y evaluacion de las ofertas, garantizando
los principios de transparencia, igualdad y seleccion objetiva que rigen la contratacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 10

NO SE ACOGE. La exigencia de inscripcién en el Banco de Proveedores debe ser acreditada por
la TOTALIDAD de los integrantes de la estructura plural. La regla es expresa y no admite
interpretacion en contrario: el literal d) del numeral 1.9 de la Invitacion establece como causal
objetiva de rechazo que «el proponente (o uno de los miembros del proponente plural) no se
encuentre inscrito en el Banco de Proveedores habilitados para el presente proceso». En igual
sentido, el Capitulo Ill dispone que en el proceso podran participar personas juridicas nacionales o
extranjeras y oferentes plurales «siempre que (...) se encuentren suscritos en el Banco de
Proveedores de servicios administrativos — servicio de BPO y Contact Center».

Permitir lo contrario desnaturalizaria la modalidad de seleccion del numeral 4.1.3.2 del Manual de
Contratacién del FOMAG, pues habilitaria el ingreso indirecto al proceso de sujetos que no surtieron
la verificacion juridica, financiera y técnica adelantada en la convocatoria publica del 14 de abril al
04 de mayo de 2026, en desmedro de la igualdad frente a quienes si concurrieron a ella.

En consecuencia, los consorcios y uniones temporales que se conformen para el presente proceso
deberan integrarse exclusivamente entre las siete (7) sociedades que figuran en el Banco de
Proveedores de Servicios Administrativos — BPO y Contact Center 2026.
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Il. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR INNOVA TECH IT S.A.S.

Cambio

Radicacién Correo electrénico del 24 de julio de 2026, 4:42 p.m., dirigido
a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Remitente Susan Natalia Rueda — Happy BPO / INNOVA TECH IT S.A.S.

Soporte Observaciones Fomag.xlsx (27 observaciones)

Registro en el Banco de REGISTRADO - Resultado de evaluacién: CUMPLE
Proveedores

Observaciones resueltas 27
en este capitulo

OBSERVACION 1

Agradecemos confirmar si los agentes de reserva deben contratarse de manera permanente y qué
porcentaje minimo de personal de reserva debe contemplarse.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 1

NO SE ACOGE fijar un porcentaje minimo de personal de reserva. Ni la Invitacion ni el Anexo
Técnico establecen un porcentaje obligatorio de reserva, por cuanto el dimensionamiento del
recurso humano de respaldo constituye una decision de gestion propia del contratista, inherente a
su modelo operativo y a su estructura de costos.

Lo exigible es el RESULTADO: la disponibilidad permanente de las cantidades y perfiles
relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de
Servicio durante la operacion 24 horas al dia, siete (7) dias a la semana. El contratista debera
garantizar la cobertura de ausentismos, vacaciones, incapacidades y rotacién sin afectacién de los
ANS ni reconocimiento econdmico adicional, en aplicacién del Paragrafo 1 del numeral 9.1.

Esta asignacion es consistente con la Matriz de Riesgos, que tipifica el riesgo No. 13 «Alta rotacion
del personal», con consecuencia «pérdida de calidad», valoracion ALTO, asignado integramente al
CONTRATISTA, con tratamiento «Plan de retenciéon» y monitoreo mensual de indicadores de
rotacion. El plan de contingencia de personal debera presentarse dentro del plan de
implementacion.

OBSERVACION 2

El anexo permite aumentar o disminuir la cantidad de personal. Agradecemos indicar con cuanto
tiempo de anticipacion se solicitaran estos cambios y si los recursos adicionales seran facturados
por separado.
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SE ACLARA. Conforme al numeral 9.1 de la Invitacién, el contrato se ejecuta bajo un esquema
mixto de remuneracion: un Componente A de disponibilidad operativa y tecnoldgica, y un
Componente B variable asociado a la demanda efectivamente atendida y certificada en cada
periodo de facturacién. Adicionalmente, la Invitacion advierte que «las cantidades incluidas en el
Estudio Previo, Anexo Técnico y formato de oferta econdmica corresponden a proyecciones (...)

por lo que podran variar durante la ejecucién contractual de acuerdo con el comportamiento real de
la operaciony.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 2

En consecuencia: (i) los ajustes al alza o a la baja seran solicitados por escrito por el supervisor
del contrato o el Contratista, con antelacién suficiente para permitir la vinculacion, capacitacion y
habilitacion tecnoldgica del recurso; (ii) los recursos adicionales NO se facturan por separado ni a
tarifas distintas, sino que se reconocen aplicando los valores unitarios ofertados por el contratista
en el Anexo No. 9, con cargo a la bolsa a monto agotable; y (iii) las disminuciones daran lugar a la
reduccion proporcional del valor mensual facturado. (iv) estos ajustes deben estar 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

Como criterio de referencia, y sin que ello constituya modificacion de los documentos del proceso,
la Entidad procurara comunicar los ajustes con una antelacion no inferior a quince (15) dias
calendario, término razonable para adelantar la seleccion, vinculacién, formacién y habilitacion
tecnoldgica del recurso. La oportunidad concreta se acordara con la supervisiéon atendiendo la
naturaleza del perfil y la urgencia del servicio.

OBSERVACION 3

Para los 70 agentes en sedes FOMAG, agradecemos indicar las ciudades y la cantidad de agentes
gue debera ubicarse en cada sede.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 3

SE ACLARA. Conforme al numeral 1.2.5 de la Invitacion a Cotizar, la ejecucion del contrato es a
nivel nacional y el domicilio contractual es la ciudad de Bogota D.C. El item 40 del Anexo No. 9
contempla setenta (70) «Agentes de Servicios en Sede FOMAG», correspondientes al talento
humano que prestara atencién presencial a los afiliados y beneficiarios en las sedes de la Entidad.
Se informa que el FOMAG cuenta con presencia institucional en los TREINTA Y DOS (32)
DEPARTAMENTOS del pais, con mayor afluencia de usuarios en las ciudades principales, razon
por la cual los setenta (70) recursos se ubicaran prioritariamente en las sedes que registren el mayor
volumen de atencion presencial.

La distribucion territorial definitiva se establecera en el plan de implementacion aprobado por la
supervision del contrato, en funcién de dos variables que solo pueden valorarse al inicio de la
ejecucion: las sedes efectivamente habilitadas por el FOMAG y el comportamiento real de la
demanda regional. Dicha distribucion podra ajustarse durante la ejecucion cuando el
comportamiento de la demanda asi lo exija, previa comunicacion escrita del supervisor del contrato,
sin que ello altere la cantidad total de setenta (70) recursos ni el valor del contrato. La relacion
detallada de sedes, direcciones, protocolos de acceso y numero de agentes por punto sera
entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion e
implementacion.
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Se precisa, para despejar la inquietud de fondo del observante, que esta informacion no incide en
la estructuracién ni en la comparabilidad de las propuestas. En primer lugar, el Anexo No. 9
contempla un unico valor unitario para el item 40, aplicable con independencia de la sede en que
se ubique el recurso, de modo que la distribucién territorial no modifica el valor de la oferta. En
segundo lugar, y conforme se precisa en la respuesta dada a la observacion 4, el item 40 remunera
exclusivamente el talento humano, en tanto que el espacio fisico, el mobiliario, el suministro de
energia y los servicios generales de las sedes son suministrados por el FOMAG, lo que excluye de

la oferta el costo de la infraestructura inmobiliaria de cada punto. En consecuencia, no se requiere
modificacion de los documentos del proceso.

OBSERVACION 4

Agradecemos confirmar si FOMAG suministrara para los 70 agentes en sede el puesto de trabajo,
computador, conectividad, energia y mobiliario, o si estos costos estaran a cargo del contratista.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 4

SE ACLARA. EIl Anexo No. 9 distingue con claridad los dos conceptos: el item 40 «Agentes de
Servicios en Sede FOMAG» remunera exclusivamente el TALENTO HUMANO, mientras que el
item 24 «Puestos de trabajo sin personal» remunera de manera independiente la infraestructura de
puesto de trabajo.

En consecuencia, respecto de los agentes que operen en sedes del FOMAG, la Entidad
suministrara el espacio fisico, el mobiliario, el suministro de energia y los servicios generales de la
sede. Estaran a cargo del contratista, y se entienden incluidos en el valor unitario ofertado, el equipo
de cémputo y periféricos con las especificaciones del Anexo Técnico, la diadema o headset, el
licenciamiento de la plataforma de Contact Center y CRM, la conectividad requerida para la
operacion de dichas plataformas, la administracion, el soporte técnico y las medidas de seguridad
de la informacion.

Esta distribucion se desprende de la propia estructura del Anexo No. 9, que diferencio el talento
humano (item 40) de la infraestructura de puesto de trabajo (item 24), y constituye interpretacion
vinculante desde la publicacion del presente documento, sin que se requiera modificacién de los
documentos del proceso.

OBSERVACION 5

Agradecemos confirmar si los cinco agentes de la oficina virtual de apoyo trabajaran de manera
remota o deberan ubicarse en una sede fisica.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 5

SE ACLARA. El item 41 del Anexo No. 9 corresponde a «Agentes de Servicios de Oficina Virtual»,
concepto que por su propia naturaleza supone la prestacion del servicio bajo modalidad remota o
virtual, sin exigencia de ubicacion en sede fisica del FOMAG o contratista.

No obstante, el contratista debera garantizar respecto de dichos recursos las mismas condiciones
de conectividad, disponibilidad, supervision, grabacion, trazabilidad y seguridad de la informacion
exigidas para la operacién presencial, en atencion a los riesgos No. 17 «Vulnerabilidad o fuga de
informacion» y No. 25 «Ciberataques, incidentes de seguridad informatica o accesos no
autorizados» de la Matriz de Riesgos, ambos asignados al CONTRATISTA, con tratamiento
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mediante controles de seguridad, cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y auditorias.

OBSERVACION 6

Agradecemos confirmar si la sede minima de 1.000 m? debe estar disponible desde la presentacion
de la oferta o puede ser contratada y adecuada durante la implementacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 6

SE ACLARA. La disponibilidad efectiva de la sede no constituye requisito habilitante verificable al
cierre. A la presentacion de la oferta sera suficiente el compromiso suscrito por el representante
legal de disponer de la infraestructura fisica exigida en el Anexo Técnico.

La sede debera encontrarse contratada, adecuada, dotada y en operacidon a mas tardar al inicio de
la ejecucién del contrato, conforme al cronograma del plan de implementacién aprobado por la
supervision. Su verificacion se realizara mediante visita técnica de la supervisién durante la etapa
de implementacién. El incumplimiento de esta condicién se tratara conforme al riesgo No. 8 de la
Matriz de Riesgos («Retrasos o fallas en la transicion, empalme y puesta en marcha de la
operaciony), valorado como EXTREMO y de asignacién compartida, y dara lugar a las medidas
contractuales a que haya lugar.

OBSERVACION 7

Agradecemos indicar cuantos recursos deberan trabajar presencialmente en la sede del contratista
y cuantos podran operar de manera remota.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 7

SE ACLARA. La modalidad de trabajo se determina por la naturaleza del perfil, asi: (i) los setenta
(70) recursos del item 40 operan de manera presencial en sedes del FOMAG; (ii) los cinco (5)
recursos del item 41 operan bajo modalidad virtual; y (iii) los demas perfiles relacionados en los
items 25 a 39 del Anexo No. 9 operan desde la sede del contratista, admitiéndose esquemas de
trabajo en casa o hibridos siempre que se garanticen los ANS, la supervision en linea, la grabacién
y trazabilidad de las interacciones y las condiciones de seguridad de la informacion.

La autorizacion de esquemas remotos se somete a aprobacion previa de la supervision y no exime
al contratista de disponer de la infraestructura fisica exigida en el Anexo Técnico ni de asumir el
riesgo No. 22 «Indisponibilidad total o parcial del Centro Regulador», valorado como EXTREMO y
asignado al CONTRATISTA, cuyo tratamiento exige plan de continuidad del negocio y sitio alterno
de operacion.

OBSERVACION 8

Agradecemos indicar la cantidad de usuarios que requeriran licencias de Contact Center, CRM,
correo, ofimatica, analitica y demas plataformas.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 8

SE ACLARA. El licenciamiento debera cubrir, como minimo, la totalidad de los recursos
relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9, que corresponden a recursos operativos y
asistenciales, mas el personal de direccién, coordinacion, supervision, calidad, analitica y formacién
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El proponente debera dimensionar su oferta de forma que la totalidad de los usuarios que
interactuen con las plataformas cuenten con licencia vigente durante toda la ejecucion, incluidos los
perfiles de supervision y monitoreo de calidad. El costo del licenciamiento se encuentra
comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1,
que enuncia expresamente la «Plataforma Contact Center as a Service (CCaaS)», la «Plataforma

CRM vy herramientas de gestidén», las «Herramientas de analitica, monitoreo y reporteria» y el
«Licenciamiento y soporte tecnoldgico».

exigido en el numeral 2.3.2 del Anexo Técnico No. 6.

OBSERVACION 9

El anexo solicita licencias con vigencia minima de 12 meses, aunque el contrato se establece por
tres o cinco meses. Agradecemos confirmar si se mantiene esta condicion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 9

SE ACLARA, sin necesidad de modificar los documentos del proceso. La referencia a una vigencia
minima de doce (12) meses debe entenderse como el término comercial estadndar de suscripcion
de las licencias de mercado, y no como una obligacién de mantener el licenciamiento vigente por
un periodo superior al del contrato.

OBSERVACION 10

Agradecemos indicar cuales plataformas y licencias seran suministradas por FOMAG y cuales
deben ser incluidas por el contratista.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 10

SE ACLARA. Conforme al numeral 1.6 de la Invitacion, el presupuesto oficial «incluye la totalidad
de los costos directos e indirectos asociados a la prestacion del servicio, tales como talento humano,
infraestructura tecnolégica, licenciamiento, plataformas de Contact Center y CRM, operacion,
administracion, supervision, soporte, mantenimiento, conectividad, seguridad de la informacién».

En consecuencia, estan a cargo del CONTRATISTA: la plataforma CCaaS, el CRM y herramientas
de gestion, el IVR, el ACD, la grabacién de llamadas y herramientas de automatizacion, las
plataformas de atencion omnicanal, las herramientas de analitica, monitoreo y reporteria, el
licenciamiento y soporte tecnoldgico, los canales de atencion telefénica y digital, la conectividad y
telecomunicaciones, y las soluciones de seguridad de la informacién y continuidad operativa.

Estan a cargo del FOMAG: el acceso a sus sistemas de informacion misionales y bases de datos
institucionales, la disposicion de los ambientes, credenciales y servicios de integracion (APls / Web
Services) necesarios, y la herramienta institucional de gestion de PQRSDF. La habilitacion de estas
integraciones corresponde al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignacion COMPARTIDA,
cuyo tratamiento son las pruebas técnicas y la validacion previa.
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Agradecemos indicar cuantas integraciones deben quedar implementadas durante el contrato y
cuales se encuentran incluidas dentro del valor base.

OBSERVACION 11

RESPUESTA A LA OBSERVACION 11

SE ACLARA. Las integraciones indispensables para la puesta en operacién de los canales y para
la gestion de las interacciones —esto es, aquellas sin las cuales el servicio no puede prestarse en
las condiciones del Anexo 6 Técnico— se entienden comprendidas dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnolégica y no generan reconocimiento adicional, conforme al
Paragrafo 1 del numeral 9.1.

Los desarrollos e integraciones adicionales que sean requeridos por la Entidad durante la ejecucion
se reconoceran a través del item 20 «Horas de Desarrollo Técnico» del Anexo No. 9, con cargo a
la bolsa a monto agotable y al valor unitario ofertado, previa autorizacion escrita de la supervision.

El inventario de sistemas a integrar y la matriz técnica correspondiente (APls disponibles, Web
Services, protocolos y esquema de seguridad) seran entregados al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de implementacion, por tratarse de informacion de la
arquitectura tecnolégica interna de la Entidad cuya divulgacion general en la etapa precontractual
no resulta procedente. Se precisa que ello no afecta la estructuracion de la oferta, por cuanto las
integraciones indispensables estan comprendidas en el Componente Ay los desarrollos adicionales
se cotizan por valor unitario de hora en el item 20.

OBSERVACION 12

Para las integraciones que se pagaran por bolsa, agradecemos indicar una cantidad estimada de
horas para efectos de cotizacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 12

SE ACLARA. El item 20 del Anexo No. 9 se estructurdé con una cantidad de referencia de una (1)
hora y un valor unitario depurado del estudio de mercado de CIENTO NOVENTA Y CUATRO MIL
QUINIENTOS CUARENTA'Y DOS PESOS ($194.542), por cuanto se trata de un item de consumo
variable cuya ejecucion se realiza contra la bolsa a monto agotable, que para el plazo del contrato
asciende a MIL TRECIENTOS TRES CERO OCHENTA Y NUEVE MILLONES CERO TREINTAY
OCHO PESOS ($1.303.089.038).

Para efectos de la evaluacion econdmica, el proponente Unicamente debe ofertar el VALOR
UNITARIO de la hora, sin que la cantidad estimada incida en la calificacion ni en la comparabilidad
de las ofertas; por esa razoén no se requiere modificar el Anexo No. 9 ni el Anexo Técnico.

La estimacion indicativa de horas para efectos de planeacién sera entregada al PROPONENTE
ADJUDICATARIO dentro del plan de implementacién. Se precisa, adicionalmente, que la ejecucion
del item 20 procede unicamente previa autorizacién escrita de la supervisién, de modo que el
contratista no asume el riesgo de un consumo mayor al que la Entidad decida ordenar.
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Agradecemos confirmar si el contratista debera asumir el cobro y demas costos asociados a las
lineas 018000.

OBSERVACION 13

RESPUESTA A LA OBSERVACION 13

SE ACLARA. Si. La provision, activacion, operacion y facturacion de las lineas de marcacion
gratuita nacional 018000, asi como los costos de trafico entrante asociados, estan a cargo del
CONTRATISTA y se entienden remunerados a través de los items 13 a 16 del Anexo No. 9y, en lo
pertinente, de los items 10 a 12 y del servicio de troncal SIP.

Lo anterior es consistente con el numeral 1.6 de la Invitacion, que incluye dentro del presupuesto
oficial la «conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados», y con el numeral 9.1, que ubica
los «Canales de atencion telefénica y digital» dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y
Tecnoldgica. La numeracion actualmente en uso por el FOMAG debera conservarse, para lo cual
el proponente contemplara el proceso de portabilidad o de entrega de trafico que corresponda,
segun se defina en el plan de transicién.

OBSERVACION 14

Agradecemos confirmar si el nUmero, la cuenta empresarial y el proceso de configuracion ante Meta
seran suministrados por FOMAG o deberan ser asumidos por el contratista.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 14

SE ACLARA. La titularidad de las lineas oficiales de WhatsApp Business y de la cuenta empresarial
verificada ante Meta corresponde y permanecera en cabeza del FOMAG, por tratarse de canales
institucionales de atencion al afiliado y de activos de informacién de la Entidad.

Estan a cargo del CONTRATISTA: la vinculacién de dichas lineas a su plataforma omnicanal, la
gestion ante el proveedor de servicios (BSP o broker) que corresponda, la configuracion,
parametrizacién, operacién y soporte del canal, asi como los costos de mensajeria y de plantillas
que se generen, los cuales se entienden incluidos en su oferta.

El nimero de lineas oficiales, su estado de verificacion ante Meta y el proveedor de servicios (BSP)
actualmente asociado seran entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica
del plan de transicion, en atencion a los riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos, relativos al
empalme con el operador saliente.

Para efectos de la oferta, el proponente debera contemplar tanto la hipétesis de migracion de una
cuenta ya verificada como la de habilitacion del canal, sin costo adicional para la Entidad. Como el
canal se encuentra remunerado dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica
del numeral 9.1 y no se cotiza por item independiente en el Anexo No. 9, la informacién pendiente
no incide en la comparabilidad de las propuestas ni exige modificar los documentos del proceso.

OBSERVACION 15

Agradecemos confirmar si la tarifa por GB se pagara durante los dos afios de conservacion
exigidos, incluso después de finalizar los cinco meses de ejecucion.
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NO SE ACOGE. Los items 21 «Almacenamiento Informacion documental» y 22 «Grabacion de
llamadas y Almacenamiento grabaciones» del Anexo No. 9 se reconocen bajo la unidad «GB /

servicio» unicamente durante la vigencia del contrato y contra el volumen efectivamente
almacenado en cada periodo de facturacion, con cargo a la bolsa a monto agotable.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 15

La obligacién de conservacion por el término exigido en el Anexo Técnico se satisface mediante la
ENTREGA integra de la informacién al FOMAG en el marco del plan de reversibilidad, a la
terminacion del contrato, en los formatos, estructura y medios que defina la supervisién. No procede
reconocimiento de tarifa por almacenamiento con posterioridad a la terminacién del contrato, por
cuanto la custodia de la informacion retorna a la Entidad.

Esta regla desarrolla el tratamiento de los riesgos No. 26 y No. 27 de |la Matriz de Riesgos («Entrega
incompleta o deficiente de la operacion al finalizar el contrato» y «Entrega incompleta, inconsistente
o extemporanea de bases de datos, grabaciones, historicos de atencion, configuraciones (...)»),
ambos valorados como EXTREMOS y asignados al CONTRATISTA, asi como el numeral 18 de la
Invitacion sobre liquidacién del contrato.

OBSERVACION 16

Teniendo en cuenta que el plazo establecido para el contrato es por 3 meses, cuanto tiempo tienen
contemplado para la implementacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 16

SE ACLARA. En primer lugar, se remite a la Aclaracién Transversal A del presente documento: el
plazo de ejecucion del contrato es de SEIS (6) MESES contados a partir de la suscripcion del acta
de inicio, y no de tres (3), corrigiéndose por adenda los numerales 1.2.4 y 1.5 de la Invitacién.

En segundo lugar, se precisa que el presente proceso no contempla una etapa de implementacién
previa y no facturable. La operaciéon debera iniciarse desde la suscripcion del acta de inicio,
garantizando la continuidad del servicio mediante el plan de transicién y empalme con el operador
saliente. Las actividades de alistamiento, configuracion, integracion, capacitacion y estabilizacion
se ejecutan en paralelo con la operacion y sus costos se entienden prorrateados dentro del valor
mensual ofertado, conforme al Paragrafo 1 del numeral 1.5.

Unica excepcion: las funcionalidades tecnoldgicas acreditadas para efectos del puntaje del numeral
B2 deberan encontrarse implementadas, configuradas y operativas a mas tardar dentro de los
treinta (30) dias calendario siguientes a la suscripcién del acta de inicio.

OBSERVACION 17

¢ Es posible conformar una UNION TEMPORAL con otra empresa que no se encuentre convocada
en la invitacion?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 17

SE ACLARA. NO. Se remite a la Aclaracion Transversal B del presente documento. El literal d) del
numeral 1.9 de la Invitacion establece como causal objetiva de rechazo que «el proponente (o0 uno
de los miembros del proponente plural) no se encuentre inscrito en el Banco de Proveedores
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habilitados para el presente proceso». En consecuencia, los consorcios y uniones temporales
deberan conformarse exclusivamente entre las siete (7) sociedades registradas en el Banco de

Proveedores de Servicios Administrativos — BPO y Contact Center 2026, conformado el 04 de mayo
de 2026.

OBSERVACION 18

Agradecemos a la Entidad evaluar la posibilidad de permitir la conformacion de uniones temporales
con empresas que no se encuentren dentro de la Bolsa de proveedores habilitados, siempre que
tengan la idoneidad, de conformidad con los requisitos del proceso.

Esta solicitud se formula con el propdsito de promover una mayor pluralidad de oferentes, fortalecer
la libre concurrencia y la competencia efectiva entre los participantes, permitiendo la integracion de
capacidades técnicas, operativas y financieras de diferentes empresas, sin afectar el cumplimiento
de los requisitos exigidos por la Entidad.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 18

NO SE ACOGE. Revisada la observacion, se informa que no es posible acceder a la solicitud
realizada por cuanto el Manual de Contratacién del FOMAG, en su numeral «4.1.3.2. Contratacion
de Servicios Administrativos», establece: «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
aquellos casos en los que se trate de proveedor exclusivoy.

Es por lo anterior que en el presente proceso de seleccion de Invitacion a Cotizar sélo podran
participar, de manera individual o bajo estructuras plurales (Unién Temporal o Consorcio), aquellas
empresas registradas dentro del Banco de Proveedores.

Se agrega que la finalidad de pluralidad y libre concurrencia invocada por el observante fue atendida
en la etapa de conformacion del Banco, adelantada mediante convocatoria publica y abierta
publicada el 14 de abril de 2026 en la pagina web del FOMAG y en el SECOP Il (noticeUID
CO1.NTC.10211370), a la cual pudo acceder cualquier interesado. Admitir ahora el ingreso indirecto
de terceros no evaluados vulneraria la igualdad respecto de quienes se sometieron a dicha
verificacion.

En consecuencia, no se acoge la observacion presentada en este punto.
OBSERVACION 19

Agradecemos confirmar si aportando 4 o mas certificaciones de contrato en el sector salud, es
suficiente para obtener los 10 puntos.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 19

SE ACLARA. Si, SE CONFIRMA, con las siguientes precisiones. Conforme a la tabla del numeral
B1, cuatro (4) o mas certificaciones validas otorgan diez (10) puntos. No obstante, cada certificacion
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o
debe cumplir la totalidad de los requisitos del criterio, a saber: (i) corresponder a contratos
EJECUTADOS Y TERMINADOS antes de la fecha de cierre; (ii) haber sido celebrados con
entidades del sector salud segun la definicién amplia del propio numeral B1; (iii) acreditar al menos
DOS (2) de las actividades especializadas listadas —gestion de autorizaciones en salud, referencia
y contrarreferencia, regulacion médica, centros reguladores, gestion integral de usuarios en salud
o coordinacion de servicios asistenciales—; (iv) ser DIFERENTES de las utilizadas para acreditar

la experiencia habilitante (Paragrafo 1); y (v) contener la informacion minima de los literales a) a h)
del numeral B1.

Se complementa esta respuesta con la aclaracién formulada a la observacion 7 de COMWARE
S.A., conforme ala cual la referencia a la sumatoria del valor ejecutado en SMMLYV carece de efecto
auténomo en la asignacion de puntaje y no sera tenida en cuenta por el comité evaluador.

OBSERVACION 20
¢, Cuanto tiempo se tiene estimado para la capacitacion del personal?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 20

SE ACLARA. La capacitacién, induccion, reinduccion y certificacion del talento humano constituye
una obligacion del CONTRATISTA, cuyos costos se entienden incluidos dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica y no dan lugar a reconocimiento adicional (Paragrafo 1 del
numeral 9.1).

El contratista debera presentar, dentro del plan de implementacion, el cronograma de formacién
inicial y el programa de capacitacion continua, garantizando que ningun recurso sea asignado a la
atencion de usuarios sin haber culminado y aprobado la formacion correspondiente, en particular
en los perfiles asistenciales y de referencia y contrarreferencia. La Entidad no fija una duracién
minima uniforme, por cuanto esta depende de la complejidad de cada perfil, de la experiencia previa
del recurso y del modelo formativo de cada contratista; imponerla restringiria innecesariamente la
autonomia operativa del proponente. Lo exigible es el resultado: ningun recurso podra ser asignado
a la atencidén de usuarios sin haber culminado y aprobado la formacién correspondiente, y el
cronograma de formacion inicial hara parte del plan de implementacion sometido a aprobacién de
la supervision. En ningun caso el proceso de capacitacion podra invocarse como causal eximente
del cumplimiento de los ANS.

OBSERVACION 21

¢ La Entidad permite el proceso de migracién de personal con el proveedor actual?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 21

SE ACLARA. Ni la Invitacién ni el Anexo Técnico prohiben la vinculacion de personal que
actualmente preste servicios con el operador saliente. La decisién sobre la conformacion de su
planta es de exclusiva autonomia y responsabilidad del contratista, quien debera dar estricto
cumplimiento a la normatividad laboral y de seguridad social vigente, asi como a las obligaciones
de confidencialidad y protecciéon de datos personales previstas en el numeral 1.4 de la Invitacion y
en la Ley 1581 de 2012.

Cambio

del
3

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



@ | ‘ I_J ‘ Administrado por

Gobierno de {fiduprevisora)
FOMAG

Colombia

El FOMAG y FIDUPREVISORA S.A. no intervienen, autorizan ni median en las relaciones laborales
entre el contratista y sus trabajadores, ni asumen responsabilidad solidaria alguna derivada de ellas.

Se destaca que la retencion del conocimiento operativo constituye un factor de mitigacion de los
riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos, relativos a las fallas en la transicion y a la entrega
tardia o insuficiente de conocimiento operativo por parte del operador saliente, ambos valorados
como EXTREMOS.

OBSERVACION 22

En caso de que el contrato se prorrogue hasta el préximo ano, ¢la Entidad ajustara las tarifas de
acuerdo con el SMMLV y el IPC?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 22

SE ACLARA. La regla 3 del literal A del numeral 4.4 de la Invitacion dispone que «los precios
ofertados se mantendran vigentes durante la ejecucion del contrato, sus proérrogas, adiciones y
hasta su liquidacion. No obstante, podran ajustarse de comun acuerdo entre las partes, con
fundamento en los principios de conmutatividad y equilibrio econémico del contrato, teniendo en
cuenta, entre otros, los indicadores oficiales como el indice de Precios al Consumidor (IPC) y el
Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLYV), asi como las directrices emitidas por Colombia
Compra Eficiente y el andlisis de mercado correspondiente».

En consecuencia, la regla general es el mantenimiento de los precios ofertados. El ajuste no opera
de manera automatica ni indexada, sino que requiere acuerdo bilateral, sustentado técnica y
econdémicamente, y su procedencia se analizara conforme a los requisitos del ordenamiento juridico
aplicable, sin que ello implique reconocimiento automatico del restablecimiento del equilibrio
economico. Este tratamiento es coherente con el riesgo No. 19 de la Matriz de Riesgos («Variacion
de costos del mercado - salarios, operacion»), valorado como ALTO y de asignacién
COMPARTIDA.

OBSERVACION 23
Para el envio de la oferta, ¢ la Entidad tiene contemplado algun asunto especifico?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 23

SE ACLARA. Conforme a los numerales 3.1 y 3.4 de la Invitacion, las ofertas deberan remitirse
exclusivamente al correo electronico convocatoriasfomag@fomag.gov.co dentro del plazo del
cronograma, teniéndose en cuenta para efectos de cierre la fecha y hora de recepcién en dicho
buzon.

Con el fin de facilitar la trazabilidad de las radicaciones, se recomienda emplear el siguiente asunto:
«OFERTA — INVITACION A COTIZAR No. ICSA-002-2026 — BPO Y CONTACT CENTER - [Razén
social del proponente]». La omision o variacion del asunto no constituye causal de rechazo, siempre
que la oferta se reciba oportunamente en el correo sefialado. Se recomienda igualmente verificar el
peso de los archivos adjuntos y, de ser necesario, fraccionar el envio indicando en el asunto la
numeracién consecutiva de los correos.

OBSERVACION 24
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En la documentacién financiera sélo deben aportarse los estados financieros de 2025 en
comparativo con 2024. ; Es correcta esta afirmacién? (componente financiero)

RESPUESTA A LA OBSERVACION 24
Por favor remitirse al documento de respuesta a las observaciones financieras.
OBSERVACION 25

¢ Es posible que la Entidad permita la presentacion de actas de liquidacion para acreditar la
experiencia y no solo certificaciones?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 25

SE ACLARA, por encontrarse ya previsto en los documentos del proceso. El numeral 4.3.1 dispone
que «la experiencia podra acreditarse mediante certificaciones expedidas por las entidades
contratantes, actas de liquidacion, actas de terminacién, actas de recibo final o documentos
equivalentes que permitan verificar las condiciones exigidas». En idéntico sentido, el numeral B1
admite «certificaciones de contratos ejecutados y terminados o actas de liquidacién o actas de
terminacion o actas de recibo a satisfacciéon o documentos equivalentes».

En todo caso, el documento aportado —cualquiera sea su denominaciéon— debera permitir verificar
objetivamente: nombre de la entidad contratante, nombre del contratista, objeto contractual, alcance
de los servicios, fechas de inicio y terminacién, valor ejecutado, actividades desarrolladas y estado
de cumplimiento o recibo a satisfaccion. No se admiten auto certificaciones emitidas por el propio
proponente (regla 8 de las Reglas de Verificacion de la Experiencia).

OBSERVACION 26

Solicitamos a la entidad aclarar cual es presupuesto oficial ya que en el apartado de oferta
econdmica indica 12.844.067.575 y en el de presupuesto 7.706.440.550.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 26

SE ACOGE. El presupuesto oficial estimado del proceso asciende a QUINCE MIL TRESCIENTOS
DIECISIETE MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS NOVENTA
PESOS M/CTE. ($15.317.268.490), correspondiente a un plazo de ejecucion de SEIS (6) MESES.
Los numerales 1.2.4 y 1.5 de la Invitacion y el numeral correspondiente de los Estudios Previos
seran corregidos mediante adenda.

OBSERVACION 27

Agradecemos informar si la entidad cobra alguna estampilla o realiza algun tipo de descuento por
temas de impuesto.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 27

SE ACLARA. Conforme al numeral 17 de la Invitacion, «todos los gastos necesarios y directamente
relacionados con el perfeccionamiento, ejecucion y legalizacién del contrato que se suscribira, seran
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por cuenta del CONTRATISTA, asi como también los impuestos, tasas a que haya lugar conforme
a la normatividad vigente». Se practicaran las retenciones tributarias que resulten aplicables

conforme a la normatividad vigente, entre ellas la retencion en la fuente a titulo de renta y, cuando
proceda, la retencion de industria y comercio.

Se recuerda que, segun el numeral 1.5, el valor ofertado debe incluir la totalidad de los impuestos,
tasas, contribuciones y demas erogaciones directas e indirectas, y que, segun la regla 2 del literal
A del numeral 4.4, cuando el proponente omita discriminar el IVA respecto de servicios gravados
se entendera que dicho impuesto se encuentra incluido en el valor total de la propuesta, por lo tanto,
es deber del contratista conocer su carga tributaria.

lll. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S.

Cambio

Radicacion Correo electrénico del 24 de julio de 2026, 4:43 p.m., dirigido
a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Remitente Sergio Enrique Riafo Barrera — Representante Legal

Soporte Observaciones RST — Invitacion a Cotizar No. ICSA-002-2026

FOMAG (22 observaciones)

Registro en el Banco de REGISTRADO - Resultado de evaluacién: CUMPLE
Proveedores

Observaciones resueltas 22
en este capitulo

OBSERVACION 1

Reconocimiento de crecimientos operativos En el numeral 3 Literal B. ALCANCE
ESPECIFICACIONES TECNICAS OPERACION item 5. ELASTICIDAD PARA CRECIMIENTOS:
Solicitamos precisar el mecanismo mediante el cual seran reconocidos y/o remunerados los
incrementos en la operacién durante la ejecucion del contrato, tales como crecimiento en la
demanda del servicio, aumento de personal, creacion de nuevos frentes de trabajo o requerimientos
adicionales no contemplados inicialmente.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 1

SE ACLARA. El mecanismo se encuentra definido en el numeral 9.1 de la Invitacion, bajo un
esquema mixto de remuneracién cuyo valor mensual equivale a A + B, donde A es el Componente
de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica y B el Componente Variable asociado a la demanda
efectiva.

Los crecimientos operativos se reconocen asi:

1. Crecimientos dentro del alcance del Anexo No. 9: se reconocen aplicando los VALORES
UNITARIOS OFERTADOS por el contratista y previa aprobado por la supervisién del contrato,
y su ejecucion se realiza contra consumos efectivamente prestados, debidamente soportados
por el contratista y verificados por la supervision.
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2. Nuevos frentes de trabajo o requerimientos por fuera del alcance contractual: se tramitaran

mediante modificacién contractual, previa justificacion técnica, disponibilidad presupuestal y
suscripcion del documento correspondiente.

3. Servicios ya remunerados en el Componente A: no dan lugar a reconocimiento adicional,
conforme al Paragrafo 1 del numeral 9.1.

Se advierte que, cuando durante la ejecucion se generen eficiencias operativas, economias de
escala o descuentos por volumen que permitan obtener un costo inferior al valor unitario ofertado,
el contratista debera trasladar dicho beneficio a la Entidad. Este esquema desarrolla el tratamiento
del riesgo No. 21 de la Matriz de Riesgos («Incremento inesperado de la demanda»), valorado como
EXTREMO y de asignacion COMPARTIDA, cuyo control es la «implementacion de modelo
escalable».

OBSERVACION 2

Cotizacion del personal de Staff En el formato de cotizacion no se evidencia un espacio para incluir
el personal de direccion y apoyo administrativo requerido en el Anexo Técnico 6 (Gerente del
Proyecto, Supervisores de calidad, Lider de Analitica, Monitor de la operacién, Data de la
Operacion, Lider de formacion, Formador, Coordinador legal, Monitor de calidad, entre otros) en el
numeral: Numeral 2.3.2 Perfiles de los Agentes / Profesionales.

Solicitamos indicar la forma en que debera cotizarse este personal o si dichos costos deberan
incluirse como items adicionales a cotizar, si se enviara un nuevo formato de cotizacion o se debe
incluir dentro de los costos administrativos o indirectos de la oferta.

Se solicita indicar como debe cotizarse, si se enviara un nuevo formato o si debe incluirse dentro
de los costos administrativos o indirectos.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 2

SE ACLARA. No se emitira un nuevo formato de oferta econémica ni se adicionaran items al Anexo
No. 9.

El personal de direccidon, coordinacién, supervision, calidad, analitica, formacion y apoyo
administrativo se encuentra expresamente comprendido dentro del Componente de Disponibilidad
Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1, que enuncia entre sus conceptos: «Talento humano
requerido para la operacion», «Personal asistencial, operativo, técnico y administrativo» y
«Coordinadores, supervisores y personal de apoyo operativo y back office».

En consecuencia, dichos costos deberan incorporarse como costos indirectos distribuidos dentro
de los valores unitarios ofertados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9, sin generar item
independiente ni reconocimiento econémico adicional. Ello es coherente con el Paragrafo 1 del
numeral 1.5, segun el cual el presupuesto comprende «todos los gastos, costos, impuestos, tasas,
contribuciones, administracion, personal, herramientas, servicios, licencias, soporte,
mantenimiento, actualizaciones y demas erogaciones directas e indirectas en que deba incurrir el
contratista para cumplir integralmente el objeto contractual», y con la regla 5 del literal A del numeral
4.4, que exige presentar oferta por la totalidad de los items establecidos, sin modificar el formato,
so pena de rechazo.
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Se recuerda que la alteracion o modificacion de los formatos establecidos por la Entidad da lugar al
rechazo de la propuesta (literal e del numeral 1.9).

OBSERVACION 3

Distribucion geografica del personal Respecto del Numeral 2.3.2 Perfiles de los Agentes /
Profesionales Literal D. Perfiles para la gestion integral de servicios en sede y oficina virtual de
apoyo, solicitamos informar las ciudades en las cuales debera disponerse el talento humano
requerido para la operacion, asi como la cantidad estimada de personal que debera ubicarse en
cada una de ellas.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 3

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 3 de INNOVA TECH IT S.A.S.
Conforme al numeral 1.2.5 de la Invitacion, la ejecucion es a nivel nacional con domicilio contractual
en Bogota D.C. El item 40 del Anexo No. 9 contempla setenta (70) agentes en sedes del FOMAG y
el item 41 cinco (5) agentes de oficina virtual, en tanto los demas perfiles operan desde la sede del
contratista.

La relacidon detallada de sedes, direcciones y numero de agentes por punto sera entregada al
PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicién e implementacion. Se
precisa que ello no incide en la estructuracion ni en la comparabilidad de las ofertas, por cuanto el
item 40 se cotiza a TARIFA UNICA NACIONAL por persona, entendiéndose incluidos dentro del
valor unitario los costos de desplazamiento, reubicacion y diferencias regionales. En consecuencia,
no se requiere modificacion de los documentos del proceso.

OBSERVACION 4

Plazo de ejecucién del contrato Se evidencia una inconsistencia entre los documentos del proceso,
toda vez que la Invitacion a cotizar establece un plazo de ejecucion de tres (3) meses, mientras que
el Anexo Técnico 6 numeral 1 INFORMACION GENERAL, literal 1.2 Plazo para la ejecucion del
contrato, la hace referencia a cinco (5) meses. Solicitamos aclarar cual corresponde al plazo oficial
del contrato.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 4

SE ACOGE. Se aclara que el plazo oficial de ejecucion del contrato sera de (6) MESES, contados
a partir de la suscripcion del acta de inicio, lo cual se modificara mediante adenda.

OBSERVACION 5

Presupuesto oficial del proceso Se solicita aclarar el presupuesto oficial del proceso, teniendo en
cuenta que se identifican diferentes valores en la documentacion publicada:

e Invitacion: $7.706.440.550
e Anexo Técnico: $12.844.067.575
¢ Certificado de Disponibilidad Presupuestal (CDP): $15.317.268.490

Agradecemos confirmar cual corresponde al presupuesto oficial que servira como base para la
presentacion de la oferta.
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SE ACOGE. Se aclara que el presupuesto del proceso corresponde a la suma de $ 15.314.799.128

incluido IVA 'y todos los costos directos e indirectos con un plazo de 6 meses lo cual sera modificado
mediante adenda.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 5

OBSERVACION 6

Canales de WhatsApp Business. Considerando que la prestacion del servicio mediante WhatsApp
requiere lineas certificadas por Meta (WhatsApp Business API), solicitamos informar cuantas lineas
oficiales seran suministradas por el FOMAG.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 6

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 14 de INNOVA TECH IT S.AS. La
titularidad de las lineas oficiales y de la cuenta empresarial verificada ante Meta permanece en
cabeza del FOMAG; la vinculacion a la plataforma omnicanal, la gestion ante el proveedor de
servicios (BSP o broker), la configuracién, operacién, soporte y los costos de mensajeria estan a
cargo del contratista.

El nimero de lineas oficiales, su estado de verificacion ante Meta y el BSP actualmente asociado
seran entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion.
Para efectos de la oferta, el proponente debera contemplar tanto la hipétesis de migraciéon de una
cuenta ya verificada como la de habilitaciéon del canal, sin costo adicional para la Entidad; como el
canal se remunera dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica y no se cotiza
por item independiente, la informacién pendiente no incide en la comparabilidad de las propuestas.

OBSERVACION 7

Equipos de impresion y digitalizacion. Solicitamos informar el numero de sedes en las cuales
deberan disponerse impresoras y escaneres para la operacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 7

SE ACLARA. La dotacion de equipos de impresion y digitalizacion debera disponerse en dos
frentes: (i) en las OFICINAS FiSICAS DEL CONTRATISTA destinadas a la operacién, donde se
concentra la gestion documental asociada a los procesos de back office, autorizaciones,
transcripciones y soporte de la atencion; y (ii) en las SEDES DEL FOMAG CON MAYOR
AFLUENCIA DE USUARIOS, en las que se ubiquen los agentes de atencion presencial del item 40
del Anexo No. 9. La identificacién de estas ultimas sedes, asi como la cantidad de equipos que deba
disponerse en cada punto, sera definida CONJUNTAMENTE entre la supervision del contrato y el
contratista, atendiendo el volumen de gestion documental y la naturaleza de los tramites que alli se
atienden.

OBSERVACION 8

Insumos de impresion. En el formato de cotizacion no se contemplan los costos asociados a
impresoras, escaneres ni sus respectivos consumibles (tdner, mantenimiento, repuestos, etc.).
Solicitamos indicar si estos seran suministrados por la Entidad o si deberan ser incluidos dentro de
la propuesta econémica.
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SE ACLARA. No se adicionara un item independiente al Anexo No. 9. Los equipos de impresion y
digitalizacién, asi como sus consumibles, mantenimiento preventivo y correctivo y repuestos,
constituyen infraestructura de soporte a la operacion y se entienden comprendidos dentro del
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1, en los conceptos

«Infraestructura fisica y puestos de trabajo» y «Servicios de monitoreo y soporte técnico», y dentro
del alcance del Paragrafo 1 del numeral 1.5.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 8

En consecuencia, deberan incorporarse como costos indirectos distribuidos dentro de los valores
unitarios ofertados, sin reconocimiento econémico adicional.

OBSERVACION 9

Acceso al sistema de PQRSD. Solicitamos confirmar si el contratista tendra acceso al sistema
institucional mediante el cual actualmente se gestionan las PQRSD o si la Entidad dispondra de una
herramienta especifica para la ejecucién de esta actividad.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 9

SE ACLARA. La gestion de PQRSDF se realizara, en primer lugar, sobre la HERRAMIENTA
INSTITUCIONAL del FOMAG, cuya titularidad, administracion y custodia corresponde a la Entidad.
El FOMAG dispondra los accesos, perfiles y credenciales necesarios para que el contratista opere
sobre dicha herramienta, garantizando la trazabilidad y la reserva de la informacién.

Se precisa, ademas, que la gestidon no se agota en el aplicativo institucional. El contratista debera
igualmente gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que ingresen o
deban tramitarse a través de APLICATIVOS O PLATAFORMAS DE TERCEROS QUE INDIQUE EL
FOMAG, tales como los dispuestos por los 6rganos de control y por las autoridades de inspeccion,
vigilancia y control, asi como por las demas autoridades administrativas o judiciales ante las cuales
la Entidad deba pronunciarse, de acuerdo con los lineamientos, protocolos, plantillas y tiempos que
para el efecto defina el FOMAG. En todos los casos el contratista debera observar los términos
legales de respuesta al derecho de peticidn previstos en la Ley 1755 de 2015, en las normas
especiales en materia de salud y en las normas que la modifiquen o sustituyan, garantizar la
trazabilidad integra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervision los soportes de la gestidon
adelantada.

El contratista no debera desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestién de PQRSDF;
si debera, en cambio, garantizar la integracién de su plataforma omnicanal con el sistema
institucional para efectos de registro, escalamiento y seguimiento de los casos que ingresen por los
canales del Contact Center, y disponer del recurso humano capacitado y habilitado para operar
tanto el aplicativo institucional como las plataformas de terceros que la Entidad indique. Los costos
asociados a esta gestion incluidos el talento humano, la capacitacion y la habilitacién de los accesos
deberan ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta y no daran lugar
a reconocimiento econémico adicional.

OBSERVACION 10

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos; Indicador de Tiempo de Atencion (ANS adicionales) Se establece una
penalizacion asociada al tiempo de atencidén. Respetuosamente solicitamos revisar este indicador,
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considerando que el tiempo total de gestion no depende exclusivamente del desempefio del
operador del Contact Center, sino de multiples factores externos, entre ellos:

« Disponibilidad y estabilidad de los sistemas de informacién de FOMAG.
* Disponibilidad y oportunidad de respuesta de las IPS.

* Respuesta de entidades externas involucradas en la gestion.

* Disponibilidad de informacion clinica y administrativa.

» Tiempo de respuesta del propio usuario.

En consecuencia, consideramos que la penalizacién prevista resulta desproporcionada frente al
nivel de control real que tiene el contratista sobre dicho indicador, razén por la cual solicitamos
revisar y disminuir el porcentaje de penalizacion establecido.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 10

NO SE ACOGE. Se aclara que la responsabilidad del contratista no puede extenderse a factores
ajenos a su control. Sin embargo, esa proteccion ya se encuentra incorporada en el numeral
10.4.4.1 de la Invitacién, que regula el «Procedimiento para la aplicacion de descuentos por ANS»
y que exige, como presupuestos de procedencia: (i) verificacion técnica previa del supervisor, con
constancia escrita de deficiencias «las cuales deberan ser imputables al contratista»; (ii)
requerimiento escrito de subsanacién con oportunidad de aclaracién; (iii) evaluacion técnica de la
respuesta; (iv) decision motivada, «proporcional al grado de incumplimiento evidenciado», que
recaiga «exclusivamente sobre el valor del o los ANS incumplidos»; y (v) EXCLUSION DE CAUSAS
NO IMPUTABLES, conforme a la cual «en ningun caso procedera la aplicacién de descuentos por
causas no atribuibles al contratista, tales como deficiencias en la informacién suministrada por la
Entidad, cambios normativos, o requerimientos adicionales formulados por terceros».

En consecuencia, los eventos invocados por el observante —indisponibilidad de los sistemas del
FOMAG, demoras de las IPS o de terceros, ausencia de informacién clinica o administrativa y
tiempos de respuesta del usuario— constituyen causas no imputables al contratista y, debidamente
acreditadas ante la supervisién, excluyen la aplicacién del descuento. Es carga del contratista
documentar y reportar oportunamente tales eventos.

OBSERVACION 11

Tipo de atencién en WhatsApp. Se solicita sea revisada la penalizacién debido a que es muy alto
para este componente.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 11

NO SE ACOGE. La observacién no aporta elementos técnicos o econémicos que permitan
establecer la desproporcién alegada frente al valor del componente ni frente al impacto del
incumplimiento en la atencion del afiliado.

Los ANS adicionales del literal B constituyen niveles de servicio superiores a los minimos, ofrecidos
y aceptados voluntariamente por el proponente con la presentacion de su oferta, la cual, conforme
al numeral 3.2, «implica la aceptacién expresa e incondicional (...) de todos los términos,
condiciones, requisitos técnicos, juridicos y administrativos establecidos en esta Invitaciony».
Adicionalmente, con la suscripcion de la Carta de Presentacion el oferente manifiesta «el
conocimiento y asuncién de los riesgos previsibles tipificados en la matriz de riesgos».
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Se reitera, en todo caso, la aplicacion integra de las garantias del numeral 10.4.4.1 descritas en la

respuesta a la observacion 10, en particular la proporcionalidad del descuento y la exclusion de
causas no imputables al contratista.

OBSERVACION 12

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos: Para el tiempo de atencion de correo electronico se solicita sea disminuida la
penalizacion a 1% debido a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas
por ANS.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 12

NO SE ACOGE. Se remite a las respuestas dadas a las observaciones 10 y 11. La solicitud no se
acompafia de un sustento técnico que demuestre la desproporcidn entre el porcentaje establecido
y el valor del componente afectado.

Sin perjuicio de ello, se precisa que los descuentos por ANS no son acumulables de manera
ilimitada ni concurrente sobre un mismo hecho: conforme al numeral 10.4.4.1, la decision debe ser
proporcional al grado de incumplimiento y recaer exclusivamente sobre el valor del o los ANS
incumplidos, y opera el tope maximo acumulable descrito en la respuesta a la observacion 19.

OBSERVACION 13

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos: Tiempo de Atencion Chat se solicita sea disminuida la penalizacién a 1% debido
a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas por ANS.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 13

NO SE ACOGE, por las razones expuestas en las respuestas a las observaciones 10, 11y 12, las
cuales se reiteran integramente, incluidas las garantias de proporcionalidad, exclusién de causas
no imputables y tope maximo acumulable.

OBSERVACION 14

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos: Velocidad media de Respuesta ASA se solicita sea disminuida la penalizacién a
1% debido a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas por ANS

RESPUESTA A LA OBSERVACION 14

NO SE ACOGE. La Velocidad Media de Respuesta es un indicador que depende de manera directa
y practicamente exclusiva del dimensionamiento del recurso humano y de la administracién del ACD
por parte del contratista, es decir, de variables bajo su control y remuneradas dentro del
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica.

Su incumplimiento impacta de forma inmediata el acceso del afiliado a los servicios de salud, razon
por la cual la Entidad mantiene el porcentaje establecido. Se reiteran, en todo caso, las garantias
procedimentales del numeral 10.4.4.1 y el tope maximo acumulable.
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En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los

minimos exigidos: Tasa de Abandono de llamadas se solicita sea disminuida la penalizacion a 1%
debido a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas por ANS.

OBSERVACION 15

RESPUESTA A LA OBSERVACION 15

NO SE ACOGE, por las mismas razones expuestas en la respuesta a la observacion 14. La tasa
de abandono es un indicador directamente correlacionado con la disponibilidad de agentes y la
gestion de colas, ambas bajo control y responsabilidad del contratista, y remuneradas dentro del
Componente A del numeral 9.1. Se reiteran las garantias procedimentales del numeral 10.4.4.1.

OBSERVACION 16

En el punto 6. AQUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos: Indice de quejas sobre el servicio de Contact Center se solicita sea disminuida la
penalizacion a 1% debido a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas
por ANS.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 16

NO SE ACOGE. El indice de quejas sobre el servicio de Contact Center mide de manera especifica
la percepcion del usuario respecto de la gestidén del propio contratista y no respecto de la prestacion
del servicio de salud, por lo que no comprende reclamaciones atribuibles a la red prestadora ni al
FOMAG.

Si durante la ejecucion se evidencia que determinadas quejas obedecen a causas no imputables al
contratista, estas deberan excluirse de la mediciéon del indicador conforme al numeral 5 del
procedimiento del numeral 10.4.4.1. Esta precision metodoldgica constituye interpretacion del
alcance del indicador ya publicado, es vinculante desde la publicacion del presente documento y no
requiere modificacidon del Anexo Técnico.

OBSERVACION 17

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los
minimos exigidos: Satisfaccion del Usuario se solicita sea disminuida la penalizacion a 1% debido
a que es muy alto para este componente mas las penalizaciones directas por ANS.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 17

NO SE ACOGE la reduccion del porcentaje. Se precisa, no obstante, que la medicién de la
satisfaccion del usuario deberreferirse exclusivamente a la experiencia de atencion en los canales
operados por el contratista, y no a la satisfaccion con la prestacion del servicio de salud o con
decisiones administrativas del FOMAG o de la red prestadora, las cuales constituyen causas no
imputables al contratista en los términos del numeral 5 del procedimiento del numeral 10.4.4.1.

La metodologia de medicion, el tamafio y la representatividad de la muestra y los criterios de
exclusién se acordaran con la supervision dentro del plan de implementacién, sobre la base de
instrumentos estadisticamente representativos y auditables, y se formalizaran mediante acta. Ello
no implica modificacion del Anexo Técnico, por cuanto el indicador y su meta ya se encuentran
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Frente al numeral 2.3.2 Perfiles de los agentes / profesionales, solicitamos indicar cual sera el factor
de homologacion de estudios conferencia (sic) a experiencia.

publicados y no se alteran.

OBSERVACION 18

RESPUESTA A LA OBSERVACION 18

SE ACLARA en los términos solicitados. ElI numeral 2.3.2 del Anexo Técnico No. 6 define de
manera especifica los requisitos de formacién académica y experiencia exigibles para cada perfil,
los cuales deberan acreditarse integramente, sin que los documentos del proceso prevean
actualmente un factor de homologacion.

La exigencia se justifica en la naturaleza asistencial y critica de varios de los perfiles requeridos —
meédicos, enfermeros y agentes de servicios de salud vinculados a la referencia y
contrarreferencia—, respecto de los cuales la formacion académica constituye un requisito
habilitante para el ejercicio profesional y no un elemento sustituible por experiencia.

Sin perjuicio de lo anterior, y con efecto vinculante desde la publicacion del presente documento,
se precisa que respecto de los perfiles de naturaleza estrictamente OPERATIVA O
ADMINISTRATIVA la acreditacién podra satisfacerse indistintamente con la formacion exigida o con
experiencia especifica certificada y equivalente en los procesos objeto del contrato —Contact
Center 0 BPO en el sector salud, atencion al usuario, gestion de autorizaciones, PQRS o procesos
administrativos de salud—, siempre que el recurso apruebe la formacién y la certificacién interna
definidas para la operacion del FOMAG y que sus soportes reposen en la carpeta del recurso,
disponibles para la supervision.

Quedan excluidos de toda homologacion los perfiles asistenciales y aquellos sujetos a habilitacion
profesional legal. Esta precision se aplica en igualdad de condiciones a todos los proponentes y no
requiere modificacidon del Anexo Técnico.

OBSERVACION 19

Con Referencia al numeral 6.1.1.14 Estructura de Penalidades, Solicitamos indicar cual sera el
maximo de penalizaciones a ser aplicables, teniendo en cuenta que se indica que el maximo
acumulable sera del 10%, pero en el literal A. Los ANS minimos exigidos indican en la tercera
columna “Descuentos Aplicables”; en el Literal B. “ANS Adicionales a los minimos exigidos” se
enuncian otros porcentajes de penalizacion el cual superaria lo indicado en la aclaracion de
maximos a ser penalizados del 10%. Sobre este punto reiteramos nuestras solicitudes anteriores
de disminuir de manera coherente y proporcional las penalizaciones propuestas.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 19

NO SE ACOGE. Se reconoce que la coexistencia de los descuentos del literal A («<ANS minimos
exigidos») y de los porcentajes del literal B («<ANS adicionales a los minimos exigidos»).

Sin embargo, se aclara al proponente que en el N. 13 CLAUSULA DE DESCUENTO POR
INCUMPLIMIENTO ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS, establece el valor acumulado
maximo en un mismo periodo facturado no podra superar el 15%.

Cambio
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El literal B del Numeral 1.9 y el ultimo parrafo del numeral 3.1 de la Invitacion son contradictorios.
Por favor aclarar.

OBSERVACION 20

RESPUESTA A LA OBSERVACION 20
NO SE ACOGE. Por las siguientes razones:

1. El literal b) del numeral 1.9 regula la PLURALIDAD DE PROPUESTAS: sanciona con rechazo
de todas las ofertas el hecho de que un mismo sujeto presente mas de una propuesta, sea
como proponente individual, como integrante de un proponente plural o como integrante de
mas de un proponente plural, o0 mediante la combinacién de tales posibilidades. La finalidad
de la norma es preservar la igualdad y evitar que un mismo interesado multiplique sus
posibilidades de resultar adjudicatario.

2. El dltimo parrafo del numeral 3.1 regula un supuesto distinto: el REENVIO DE UNA MISMA
PROPUESTA por parte del mismo oferente antes del cierre, situacion propia de la radicacion
por correo electrénico (por ejemplo, correccion de archivos, envios fraccionados o fallas de
transmision). En tal caso se tendra por valida la ultima radicada antes del cierre, verificando
fecha y hora de recepcion.

En consecuencia, no existe antinomia sustancial: una norma sanciona la multiplicidad de propuestas
sustancialmente distintas y la otra resuelve la duplicidad formal de radicacion de una misma
propuesta. En consecuencia, y con efecto vinculante desde la publicacion del presente documento,
la regla del ultimo parrafo del numeral 3.1 se entendera y aplicara «sin perjuicio de la causal de
rechazo establecida en el literal b) del numeral 1.9», y Unicamente respecto del reenvio de una
misma propuesta por el mismo oferente. Como esta lectura no altera el texto de ninguna de las dos
disposiciones y se limita a armonizarlas conforme al numeral 1.1.4, no da lugar a adenda.

OBSERVACION 21

Teniendo en cuenta que se establece con claridad cuales son las empresas habilitadas para
participar en el proceso, qué manejo se va a dar frente a las uniones temporales y/o consorcios, es
decir, se permite que las uniones temporales y consorcios estén conformadas por estas empresas
y otras que no estén en el listado o las uniones temporales y consorcios, llamense proponentes
plurales, deberan ser conformadas exclusivamente entre las empresas del listado publicado en la
invitacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 21

SE ACLARA. Los proponentes plurales deberan conformarse EXCLUSIVAMENTE entre las siete
(7) sociedades que integran el Banco de Proveedores de Servicios Administrativos — BPO y Contact
Center 2026, conformado el 04 de mayo de 2026.

El fundamento es el literal d) del numeral 1.9 de la Invitacion, que establece como causal objetiva
de rechazo que «el proponente (o uno de los miembros del proponente plural) no se encuentre
inscrito en el Banco de Proveedores habilitados para el presente proceso», en concordancia con el
Capitulo 1ll, segun el cual podran participar personas juridicas y oferentes plurales «siempre que
(...) se encuentren suscritos en el Banco de Proveedores de servicios administrativos — servicio de
BPO y Contact Center», y con el numeral 4.1.3.2 del Manual de Contratacion del FOMAG version

Cambio
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2, se remite igualmente a la Aclaracion Transversal B y a la respuesta dada a la observacion 9 de

COMWARE S.A. sobre las reglas de acreditacion de la experiencia por parte de los integrantes del
proponente plural.

OBSERVACION 22

Teniendo en cuenta que la experiencia en la ejecucion de un contrato es medible en la medida en
que el contrato se va ejecutando satisfactoriamente y la entidad publica procede a efectuar o a emitir
los correspondientes certificados de cumplimiento para los pagos, solicitamos respetuosamente a
la entidad se incluya la posibilidad de qué la experiencia especifica para obtener los puntos
adicionales por experiencia técnica en salud se permita acreditar con contratos que se encuentren
en ejecucion. En nuestro caso, se trata de un contrato en ejecucion, con la misma entidad
Fiduprevisora, que debe generar toda la certeza de cumplimiento posible.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 22
NO SE ACOGE. La regla es expresa en dos disposiciones concurrentes de la Invitacion:

1. El numeral B1 exige «certificaciones de contratos EJECUTADOS Y TERMINADOS o actas de
liquidacion o actas de terminacion o actas de recibo a satisfaccion», y su criterio de evaluacion
dispone que el comité verificard «que los contratos certificados correspondan a servicios
ejecutados y terminados para entidades del sector salud».

2. La regla 8 de las Reglas de Verificacién de la Experiencia establece que «no se tendran en
cuenta contratos que se encuentren en ejecucion a la fecha de cierre del proceso ni
autocertificaciones emitidas por el propio proponente».

La exigencia responde a un criterio objetivo de verificabilidad: sélo el contrato terminado permite
constatar de manera cierta el valor total ejecutado, el alcance efectivamente cumplido y el recibo a
satisfaccion, elementos indispensables para la comparacién objetiva de las ofertas. Los certificados
de cumplimiento parciales expedidos para efectos de pago no acreditan el resultado integral de la
ejecucion.

Adicionalmente, admitir contratos en ejecucién con la propia FIDUPREVISORA S.A. generaria una
ventaja comparativa a favor del operador incumbente, incompatible con los principios de igualdad y
seleccion objetiva, y podria comprometer la objetividad de la evaluacién al recaer sobre un contrato
cuya supervision ejerce la misma Entidad convocante.

Se reitera que el observante puede acreditar el criterio B1 con contratos terminados distintos de los
utilizados para la experiencia habilitante, aportando cualquiera de los documentos admitidos en el
numeral B1.

Cambio
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IV. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR GRUPO ASD S.AS.

Cambio

observaciones)

Radicacién Correo electrénico del 24 de julio de 2026, 4:54 p.m., dirigido
a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Remitente Rolando Pino Martinez — Grupo ASD

Soporte Observaciones FOMAG - ICSA-002-2026 — GASD.pdf (28

Registro en el Banco de
Proveedores

REGISTRADO - Resultado de evaluacion: CUMPLE

Observaciones resueltas 28
en este capitulo

OBSERVACION 1

errores de numeracion y

referencias, entre ellos:
"1.5.

PRESUPUESTO........ 19",
"1.7 ESTUDIO DE

MERCADO........ 20", "2.2.

CONTENIDO DE LA
OFERTA........ 375",
"3.1.1.1. DOCUMENTOS

HABILITANTES
JURIDICOS.......... Error!
Bookmark not defined.",
"3.2. PLAZO DE
SUBSANACION... Error!
Bookmark not defined.",
asi como numeraciones
como 1013, 1023, 8102,
entre otras

Documento | Numeral | Pagina Texto de referencia Pregunta
Invitacion a | Tabla de | 3-6 En la tabla de contenido | Se observa que la Invitacion
Cotizar contenido se evidencian multiples | presenta errores de edicion,

referencias cruzadas rotas y
una numeracion inconsistente
del indice, lo que impide
identificar con precision la
ubicacion de varios apartados
del documento. Se solicita la
revision, correccion y
publicacion integral del
documento de Invitacion a
Cotizar debido a multiples
errores de edicion e indices
dafiados, garantizando que
todos los numerales
correspondan a la ubicacién
real de la informacion. Al
encontrarse las referencias
cruzadas rotas, se limita la
capacidad de los proponentes
de validar apartados criticos

como los "Documentos
Habilitantes Juridicos" o los
"Plazos de  Subsanacion",

afectando el derecho a la libre
concurrencia.
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SE ACLARA. La Entidad verifica que las inconsistencias sefaladas corresponden a la TABLA DE
CONTENIDO vy a las referencias cruzadas automaticas generadas por el procesador de texto, y no

al cuerpo del documento ni a las reglas sustanciales del proceso, las cuales se encuentran integras,
correctamente numeradas y publicadas en su totalidad.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 1

Ninguno de los errores de edicion advertidos altera el contenido, la numeracion interna ni la
exigibilidad de las reglas del proceso, ni restringe el derecho a la libre concurrencia.

OBSERVACION 2

Document Numeral Pagina Texto de Pregunta
o referencia
INVITACIO 1.3. 26 Modalidad de | Agradecemos a la
N A JUSTIFICACION Y trabajo entidad informar si el
COTIZAR MODALIDAD DE personal de la operacion
No.ICSA CONTRATACION podra desarrollar sus
002-2026 labores desde casa o es
BPO.pdf obligatorio el trabajo
presencial.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 2

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 7 de INNOVA TECH IT S.AS. La
modalidad se determina por perfil: presencial en sedes del FOMAG para los setenta (70) recursos
del item 40 del Anexo No. 9; virtual para los cinco (5) recursos del item 41; y desde la sede del
contratista para los demas perfiles, admitiéndose esquemas de trabajo en casa o hibridos previa
aprobacién de la supervision.

En todos los casos el contratista debera garantizar los ANS, la supervision en linea, la grabacion y
trazabilidad de las interacciones, la conectividad redundante y las condiciones de seguridad de la
informacion exigidas, en atencion a los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz de Riesgos, asignados
al CONTRATISTA.

OBSERVACION 3

Documento | Numeral | Pagina Texto de referencia | Pregunta

Antecedentes | 1.1 5 "implementar No se identifica si la
plataformas de | entidad suministrara
gestion de | dichas plataformas o si
interacciones". deberan ser provistas

por el contratista.
Tampoco se establece
quién sera el titular de
las licencias, quién

asumira las
actualizaciones, los
costos de
mantenimiento, las
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integraciones con otros
sistemas del FOMAG ni
el procedimiento para la
entrega de la
informacion al finalizar el
contrato por lo que
solicita a ala entidad
Con el fin de estructurar
una oferta econdmica
objetiva y evitar
sobrecostos ocultos, se
solicita a la Entidad
definir de manera
taxativa el modelo de
aprovisionamiento

tecnoldgico. Sirvase
precisar, entre otros: ¢ Si
el licenciamiento de la
plataforma Omnicanal
(CRM, conector de
canales, etc.) sera
provisto e integrado por
el FOMAG o debe ser
cotizado en su totalidad
por el contratista. « En
caso de ser provisto por
el contratista, quién
mantendra la titularidad
de las licencias al
finalizar el contrato. -
Cual es la matriz de

integracion técnica
(APIs disponibles, Web
Services, seguridad)

requerida con los
sistemas internos de la
Entidad.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 3

SE ACLARA, en los siguientes términos taxativos:

1.

Aprovisionamiento. La totalidad de la plataforma tecnoldgica requerida para la operacion —
CCaaS, CRM, conector omnicanal, IVR, ACD, grabacion, automatizacion, analitica, monitoreo
y reporteria— debe ser provista, licenciada, integrada, soportada y mantenida por el
CONTRATISTA, y su costo se entiende incluido en el Componente de Disponibilidad
Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1 de la invitacién y en el presupuesto oficial conforme
al numeral 1.6. No debe cotizarse como item independiente adicional a los previstos en el
Anexo No. 9.
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2. Titularidad de las licencias. Las licencias, suscripciones y derechos de uso de las plataformas

del contratista permanecen en cabeza de este a la terminacion del contrato. Cosa distinta
ocurre con la INFORMACION: conforme al numeral 1.4 de la Invitacidon, «la informacién
suministrada o generada con ocasién de la ejecucién del contrato sera de propiedad del
CONTRATANTEVY», por lo que a la terminacién el contratista debera entregar integramente
bases de datos, grabaciones, histéricos de atencion, configuraciones, parametrizaciones y
reportes, en el marco del plan de reversibilidad, conforme al tratamiento de los riesgos No. 26
y No. 27 de la Matriz de Riesgos.

3. Matriz de integracién técnica. El inventario de sistemas de informacion del FOMAG a integrar,

las APIs y Web Services disponibles, los protocolos, ambientes y esquemas de seguridad
seran entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de
implementacion, por tratarse de informacién de la arquitectura tecnolégica interna de la Entidad
cuya divulgacion general en la etapa precontractual comprometeria la seguridad de la
informacion. Para efectos de la oferta basta que el proponente contemple una plataforma con
capacidad de integracion mediante servicios web estandar, sin que la informacién pendiente
incida en la comparabilidad de las propuestas ni exija modificar los documentos del proceso
La disposicién oportuna de estos elementos por parte de la Entidad y su implementacién por
el contratista corresponden al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignacion
COMPARTIDA.

Cambio

OBSERVACION 4

Documento

Numeral

Pagina

Texto de referencia

Pregunta

Estudios
Previos /
Anexo
Técnico

n/a

Estudios
Previos
8 /
Anexo

Ambos documentos
indican que los
volimenes publicados
son Uunicamente

Se solicita aclarar cémo
sera administrado el riesgo
derivado de las variaciones
en la demanda, teniendo

Técnico | referenciales 'y no | en cuenta que la Entidad
8 constituyen un minimo | indica que los volumenes
garantizado; sin | son Unicamente
embargo, exigen que el | referenciales y no
contratista garantice | garantizan un consumo
permanentemente la | minimo, pero
capacidad operativa | simultaneamente exige
para atender la | mantener capacidad
demanda. operativa suficiente para
atender cualquier
incremento.

Exigir capacidad
permanente sin garantizar
un piso minimo de
consumo traslada todo el
riesgo  de capacidad
instalada (gasto en
personal 0Ci0s0) al
proveedor. El principio de
seleccion objetiva exige
predictibilidad en la
operacion.
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@
Obligar al contratista a
mantener una capacidad
operativa permanente vy
sobredimensionada para
absorber picos de
demanda, sin garantizar un
volumen minimo de
facturacion, rompe el
equilibrio econdmico del
negocio BPO.

Se solicita a la Entidad
establecer:

* Un margen de desviacion
garantizado (ej. +/- 10%
sobre la linea base).

« ElI mecanismo de
compensacion econdmica
0 pago por "disponibilidad
de capacidad instalada"
cuando los volumenes
reales sean inferiores a los
de referencia.

* EI ANS (Acuerdo de Nivel
de Servicio) de rampa de
crecimiento para atender
incrementos  significativos
de demanda.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 4

NO SE ACOGE, por cuanto la garantia solicitada ya se encuentra estructuralmente incorporada en
el modelo de remuneracion del proceso.

Contrario a lo afirmado por el observante, el contrato NO se remunera exclusivamente por consumo.
El numeral 9.1 de la Invitacién establece un esquema MIXTO en el que el valor mensual equivale a
A + B, donde:

» A — Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica: remunera «los costos asociados a
la disponibilidad permanente de la operacion y de la infraestructura requerida para garantizar
la prestacion continua e ininterrumpida de los servicios», incluyendo talento humano, personal
asistencial y de apoyo, infraestructura fisica y puestos de trabajo, plataformas CCaaS y CRM,
licenciamiento, conectividad, seguridad de la informacion y disponibilidad 24/7. Este
componente se paga con INDEPENDENCIA del volumen efectivamente atendido, y equivale
a DOS MIL TRESCIENTOS TREINTA Y CINCO MILLONES DOSCIENTOS OCHENTA' Y
CINCO MIL QUINCE PESOS ($2.335.285.015) mensuales, esto es, el noventa por ciento
(90%) del presupuesto oficial.
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* B — Componente Variable asociado a la demanda efectiva: remunera Unicamente los servicios
estructurados bajo esquemas de cobro por consumo, unidad de medida, minuto, hora,

transaccién o evento, con cargo a la bolsa a monto agotable equivalente al diez por ciento
(10%) restante.

En consecuencia, el «pago por disponibilidad de capacidad instalada» que solicita el observante es
precisamente el Componente A, y el riesgo de volumen se limita al diez por ciento (10%) variable,
no a la totalidad del contrato. No existe, por tanto, traslado integro del riesgo de capacidad instalada
al proveedor ni ruptura del equilibrio econémico.

Respecto de los crecimientos, se remite a la respuesta dada a la observacién 1 de RST
ASOCIADOS PROJECTS S.A.S.: los incrementos dentro del alcance se reconocen a los valores
unitarios ofertados con cargo a la bolsa, y los que excedan el alcance contractual mediante
modificacion contractual previa disponibilidad presupuestal.

El riesgo No. 21 de la Matriz de Riesgos («Incremento inesperado de la demanda») se encuentra
tipificado como EXTREMO vy asignado de manera COMPARTIDA, con tratamiento mediante
«implementacion de modelo escalable» y seguimiento mensual de la volumetria.

Finalmente, se reitera que, conforme al numeral 9.1, «las cantidades incluidas en el Estudio Previo,
Anexo Técnico y formato de oferta econémica corresponden a proyecciones construidas con base
en historicos operativos, analisis de demanda y necesidades estimadas del servicio», advertencia
conocida y aceptada por el proponente con la presentacion de su oferta.

OBSERVACION 5

Documento | Numeral | Pagina Texto de referencia | Pregunta
Estudios Estudios Estudios Estudios previos: "El | Se evidencia una
Previos / | Previos Previos plazo de ejecucion del | inconsistencia
Anexo 10.2 /110.2 /| contrato serade TRES | sustancial entre los
Técnico Anexo Anexo (3) MESES, contados | documentos que
Técnico Técnico a partir de la | integran el proceso de
1.2 1.2 suscripcion del acta de | seleccion, toda vez que
inicio..." Anexo | los Estudios Previos

técnico. "ElI plazo | establecen un plazo de
estimado para la | ejecucion de tres (3)
ejecucion del eventual | meses, mientras que el
contrato de prestacion | Anexo Técnico fija un
del servicio de Centro | plazo de cinco (5)
de Contacto BPO | meses para la
especializado para el | prestacion del mismo
FOMAG sera de | servicio por lo que Se
CINCO (5) MESES, | solicita unificar el plazo
contados a partir de la | de ejecucion en todos
suscripcion delactade | los documentos del
inicio." proceso y aclarar cual
corresponde al término
definitivo del contrato.

Cambio
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SE ACOGE. Se aclara al observante que el plazo definitivo de ejecucién del contrato sera de

RESPUESTA A LA OBSERVACION 5

seis (6) MESES contados a partir de la suscripcion del acta de inicio, lo cual se modificara
mediante adenda en el proceso.

OBSERVACION 6

durante TRES (3)
meses. Bolsa a monto
agotable:
$700.585.505.
mensual:
$2.335.285.015” Anexo
técnico:
“Presupuesto
$12.844.067.575.
Componente base:
$11.676.425.075 para
la prestacion del
servicio durante CINCO
(5) meses. Bolsa a
monto agotable:
$1.167.642.500. Valor
mensual:
$2.335.285.015.”

Valor

oficial:

Documento | Numeral | Pagina Texto de referencia Pregunta

Estudios Estudios | Estudios | Estudios Previos: | Se evidencia una

Previos / | Previos | Previos | “Presupuesto oficial: | inconsistencia entre los

Anexo 9.1 /|19y 20/ | $7.706.440.550. Estudios Previos y el Anexo

Técnico Anexo Anexo Componente base: | Técnico respecto del
Técnico | Técnico | $7.005.855.045 para la | presupuesto oficial estimado
14 9y 10 prestaciéon del servicio | del proceso, el plazo de

ejecucion y el valor de la
bolsa a monto agotable.
Mientras los Estudios
Previos  establecen un
presupuesto oficial de SIETE
MIL SETECIENTOS SEIS
MILLONES
CUATROCIENTOS
CUARENTA MIL
QUINIENTOS CINCUENTA
PESOS M/CTE.
($7.706.440.550) para una
ejecucion de tres (3) meses,
el Anexo Técnico sefiala un
presupuesto oficial de DOCE
MIL OCHOCIENTOS
CUARENTA Y CUATRO
MILLONES SESENTA Y
SIETE MIL QUINIENTOS
SETENTAY CINCO PESOS
M/CTE. ($12.844.067.575)
para una ejecucién de cinco
(5) meses, modificando
igualmente el valor de la
bolsa a monto agotable, Es
decir, hay una contradiccion
estructural entre los Estudios
Previos y el Anexo Técnico
que vulnera el principio de
planeacion 'y  seguridad
juridica. Mientras el primero
define un plazo de 3 meses,
el segundo exige 5 meses,
modificando
sustancialmente el
presupuesto oficial y la bolsa
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— Cambio
Documento | Numeral | Pagina Texto de referencia Pregunta
variable. Para el mercado

BPO,

un cambio en el plazo altera
radicalmente la amortizacién
de costos fijos de
implementacién
(onboarding, infraestructura
y capacitacion).

Se solicita a la Entidad
unificar de manera definitiva
el plazo y el presupuesto real
del proceso, y aclarar si los
costos de implementacion
deben prorratearse en el
valor mensual o si se
indexaran de manera
independiente.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 6

Favor remitirse al documento de respuesta del comité financiero del proceso en el cual encontrara
la respuesta a la observacion.

OBSERVACION 7

Documento Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta

ANEXO No. 6 | 2.1 Gestion | 20 Integracion con | ¢Cuantas horas se tienen
ANEXO de Recurso recursos contempladas para estas
TECNICO.docx | Tecnolégico integraciones?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 7

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 12 de INNOVA TECH IT S.A.S. Las
integraciones indispensables para la operacion se entienden comprendidas en el Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica. Los desarrollos adicionales se reconocen mediante el item
20 «Horas de Desarrollo Técnico» del Anexo No. 9, cuyo valor unitario de referencia del estudio de
mercado es de $194.542, con cargo a la bolsa de monto agotable y previa autorizacion escrita de
la supervision. Para efectos de la evaluacién econémica solo debe ofertarse el valor unitario de la
hora. La estimacion indicativa de horas para efectos de planeacién sera entregada al
PROPONENTE ADJUDICATARIO dentro del plan de implementacion; su ausencia no afecta la
comparabilidad de las ofertas, dado que la calificacién econdmica del item recae exclusivamente
sobre el valor unitario.
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OBSERVACION 8
Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 24 Canal telefénico ¢, Con qué operador
ANEXO Gestion teleféonico se tienen
TECNICO.docx | de contratadas las lineas de
Canales servicio?
de
Atencion

RESPUESTA A LA OBSERVACION 8

SE ACLARA. El presente proceso no traslada al adjudicatario un contrato de telecomunicaciones
vigente del FOMAG. La provision integral del servicio de telefonia —lineas de atencion, numeracion
018000, troncal SIP, minutos entrantes y salientes— esta a cargo del CONTRATISTA y se remunera
a través de los items 10 a 16 del Anexo No. 9 y del servicio de troncal SIP, dentro del alcance del
numeral 9.1.

La identificacion del operador, del esquema actualmente en uso y de la numeracién vigente que
deba conservarse sera entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en el plan de transicion y
empalme. Para efectos de la oferta, el proponente debera cotizar la provision integral del servicio
de telefonia conforme a los items 10 a 16 del Anexo No. 9, de modo que la informacién pendiente
no incide en la estructuracion del precio ni en la comparabilidad de las propuestas. Ello en atencion
a los riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos, relativos a la transicion con el operador saliente,
valorados como EXTREMOS y de asignacion COMPARTIDA.

OBSERVACION 9

Documento Numeral

Pagina

Texto de referencia

Pregunta

ANEXO No. 6| 2.2
ANEXO Gestion
TECNICO.docx | de

24

Canal telefénico

¢,Se requiere un proceso de
portabilidad numérica hacia
la infraestructura del

Canales adjudicatario, o la entidad
de mantendra el contrato con su
Atencion operador de

telecomunicaciones actual y
entregard la entrega del
trafico via Troncal SIP?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 9

SE ACLARA. La numeracion institucional actualmente publicada para la atencion de afiliados e IPS
deberd CONSERVARSE, por tratarse de un activo de comunicacion institucional del FOMAG cuya
modificacion afectaria el acceso de los usuarios al servicio.

En consecuencia, el proponente debera contemplar en su oferta la portabilidad numérica hacia su
infraestructura o, alternativamente, el esquema de entrega de trafico via troncal SIP que resulte
técnicamente viable, sin que ello genere costo adicional para la Entidad. EI mecanismo definitivo se
acordara en la mesa técnica del plan de transicion, dentro del cronograma de empalme,
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garantizando la continuidad del servicio y sin interrupcion de los canales. Esta precision constituye
interpretacion del alcance de las disposiciones ya publicadas y es vinculante para la Entidad y para
todos los proponentes desde la publicacion del presente documento, sin que se requiera
modificacion de los documentos del proceso.

OBSERVACION 10

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 26 Software de | Se solicita suministrar el
ANEXO Gestion grabacién de voz - | formato de etiquetado que
TECNICO.docx | de Etiqueta De | deben tener los archivos de
Canales Grabacion grabacion de llamadas.
de
Atencién

RESPUESTA A LA OBSERVACION 10

SE ACLARA. El formato de etiquetado se definira y formalizara en la mesa técnica del plan de
implementacién, mediante acta suscrita con la supervisién. Se informa desde ya la estructura
minima exigible, que no genera costo diferencial ni incide en la comparabilidad de las ofertas.

Como estructura minima obligatoria, el archivo debera permitir identificar: fecha y hora de inicio y
fin de la interaccion, canal, nimero o identificador del usuario, tipo de documento y numero de
identificacion del afiliado cuando aplique, identificador Unico de la interaccion, identificador del
agente, tipologia o motivo de la gestion y duracion. El etiquetado debera garantizar la trazabilidad y
la busqueda por cualquiera de dichos campos, y sujetarse a las obligaciones de confidencialidad
del numeral 1.4 de la Invitacion y a la Ley 1581 de 2012.

OBSERVACION 11

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 26 Software de | Se solicita suministrar el
ANEXO Gestion grabacion de voz - | formato o la estructura de
TECNICO.docx | de Encarpetado carpetas con la cual se debe
Canales realizar la entrega de las
de grabaciones de llamadas y
Atencion conversaciones en  los

medios magnéticos.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 11

SE ACLARA. La estructura de carpetas para la entrega de grabaciones e interacciones se definira
igualmente en la mesa técnica del plan de implementacion y se formalizara mediante acta suscrita
con la supervision, sin que ello implique modificacion de los documentos del proceso.

Como criterio minimo, la entrega debera organizarse jerarquicamente por afno, mes, dia, canal y
tipologia de gestion, acompanada de un archivo indice en formato estructurado (CSV o equivalente)
que permita la localizacion de cada archivo mediante los campos del etiquetado, y de la constancia
de integridad correspondiente. Esta obligacion hace parte del plan de reversibilidad tecnolégica y
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Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 26 Software para | Aclarar si requiere la
ANEXO Gestién marcacion (Canal | implementacion de
TECNICO.docx | de telefonico) campafas outbound. Si es

Canales asi, bajo qué estrategia de

de marcacion (Manual,

Atencion Preview, Progresivo,
Predictivo)

RESPUESTA A LA OBSERVACION 12

SE ACLARA. Si se requiere capacidad de marcacion saliente, en tanto la operacién comprende
actividades de contacto proactivo tales como el seguimiento a cohortes priorizadas, la gestion de
eventos de interés en salud publica, el seguimiento de casos de alto costo y el cierre de gestiones
de referencia y contrarreferencia, conforme a los antecedentes del numeral 1.1 de la Invitacién.

La plataforma ofertada debera soportar, como minimo, las modalidades de marcaciéon manual,
preview y progresiva, y preferentemente predictiva, cuya activacion se autorizara por la supervision
segun el tipo de campana y el riesgo de abandono asociado. Los costos de los minutos salientes
se reconocen mediante los items 10, 11 y 12 del Anexo No. 9, con cargo a la bolsa a monto agotable.
Esta precisidn constituye interpretacion del alcance de las disposiciones ya publicadas y es
vinculante para la Entidad y para todos los proponentes desde la publicacién del presente

documento, sin que se requiera modificacion de los documentos del proceso.

OBSERVACION 13

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 27 Canal correo | ¢ Cuales son los correos que
ANEXO Gestion electrénico se contemplan para este
TECNICO.docx | de canal de atencion?
Canales
de
Atencién

RESPUESTA A LA OBSERVACION 13

SE ACLARA. Las cuentas de correo institucionales destinadas a la atencién de afiliados e IPS son
de titularidad del FOMAG y se mantendran bajo el dominio institucional de la Entidad. El contratista
debera integrarlas a su plataforma omnicanal para efectos de recepcion, clasificacion, asignacion,
respuesta, trazabilidad y medicion de los ANS, sin que ello implique traslado de la titularidad de los

buzones.

del
3

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



W
Gobierfno de
Colombia

@

FOMAG

Administrado por

‘ {fiduprevisora)

Cambio

1

La relacion de cuentas y su volumetria seran entregadas al PROPONENTE ADJUDICATARIO en
el plan de transicion. Ello no incide en la estructuracion de la oferta, por cuanto la gestion del canal
se encuentra remunerada dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnologica del

numeral 9.1 y no se cotiza por item independiente.

OBSERVACION 14

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 27 Software para Mailing | ,Cual es el volumen
ANEXO Gestion promedio de correos
TECNICO.docx | de enviados por dia, semana o
Canales mes?
de
Atencion

RESPUESTA A LA OBSERVACION 14

SE ACLARA. Las volumetrias histdricas y proyectadas de los canales de atencion se encuentran
contenidas en el Anexo Técnico No. 8 del proceso, documento que hace parte integral de la
Invitacion. Se reitera que, conforme al numeral 9.1, dichas cantidades «corresponden a
proyecciones construidas con base en histéricos operativos, analisis de demanda y necesidades
estimadas del servicio, por lo que podran variar durante la ejecucién contractual».

El detalle desagregado de la volumetria del canal de mailing sera entregado al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion. Se precisa que el servicio de mailing
se encuentra comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del
numeral 9.1 y no se remunera por transaccion en el Anexo No. 9, razdén por la cual su volumetria
no incide en la estructuracién del precio ni en la comparabilidad de las ofertas, y no se configura el

riesgo No. 5 de la Matriz de Riesgos («Ofertas no comparables»).

OBSERVACION 15

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 27 Canal chat Web Aclarra (sic) si la entidad
ANEXO Gestion actualmente cuenta con el
TECNICO.docx | de servicio de Chatbot Smart o
Canales €s un servicio nuevo para
de implementar en este
Atencion contrato. Si es un servicio

nuevo, es necesario que la
entidad especifique cual es
el alcance o la expectativa
sobre la automatizacion en la
atencion al cliente.
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SE ACLARA. El servicio de chatbot debe ser PROVISTO E IMPLEMENTADO POR EL
CONTRATISTA como parte integral de su solucién omnicanal, y su costo se encuentra comprendido
dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1. El Anexo No. 9

reconoce de manera variable el item 17 «Chat — Sesion en Chatbot (asistido y/o automatico)» vy el
item 27 «Agente Chatbot — (asistido, paso a agente)».

RESPUESTA A LA OBSERVACION 15

En cuanto al alcance de automatizacion esperado, el chatbot debera resolver de manera auténoma
las consultas de informacion general y los tramites de baja complejidad, y escalar a agente humano
los casos que requieran gestion asistencial, validacion de identidad reforzada o decision sobre
autorizaciones.

Las metas especificas de tasa de automatizacién y contencion se acordaran con la supervision
dentro del plan de implementacion, sobre la linea base que arroje la operacidon durante el periodo
de estabilizacién, sin que ello implique modificacion del Anexo Técnico. Se recuerda que las
funcionalidades de inteligencia artificial adicionales a las minimas se puntuan mediante el
subnumeral B.2.2 del numeral 4.4.

OBSERVACION 16

Documento | Numeral | Pagina | Texto de referencia Pregunta
ANEXO No. 6| 2.2 27 Canal chat Web ¢, Cuantos pasos realiza el
ANEXO Gestién chatbot antes del paso
TECNICO.docx | de agente?

Canales

de

Atencién

RESPUESTA A LA OBSERVACION 16

SE ACLARA. El disefio del arbol conversacional y el numero de interacciones previas al
escalamiento a agente humano corresponden al modelo de atenciéon que se apruebe en la mesa
técnica del plan de implementacion, con base en la propuesta del contratista y en la tipologia de la
solicitud.

Como criterio orientador, el escalamiento a agente humano debera producirse de manera inmediata
cuando el usuario lo solicite expresamente, cuando el chatbot no logre resolver la solicitud tras dos
(2) intentos de comprension, o cuando la gestion involucre autorizaciones, referencia y
contrarreferencia, urgencias o informacion clinica. El disefio no podra utilizarse como mecanismo
de contencion que dilate el acceso del afiliado a la atencion humana. Los parametros definitivos del
arbol conversacional se someteran a aprobacion de la supervision dentro del plan de
implementacion.

Cambio
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OBSERVACION 17
Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia
ANEXO 3.ESPECIFICACION | 52/53 | MEDIOS DE | jLa linea de
No.6 ES TECNICAS DE ATENCION - | WhatsApp ya se
ANEXO LOS SERVICIOS A WhatsApp encuentra verificada
TECNICO.d | CONTRATAR por parte de Meta? En
ocX caso afirmativo,
solicitamos indicar el
service provider
(broker) asociado a la
cuenta.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 17

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a la observacion 14 de INNOVA TECH IT S.AS.y
a la observaciéon 6 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. La titularidad de la cuenta empresarial
y de las lineas oficiales permanece en cabeza del FOMAG; su estado de verificaciéon ante Meta y el
proveedor de servicios (BSP o broker) actualmente asociado seran entregados al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion. Para efectos de la oferta, el proponente
debera contemplar tanto la hipotesis de migracion de una cuenta ya verificada como la de
habilitacion del canal, sin costo adicional para la Entidad, de modo que la informacion pendiente no
incide en la comparabilidad de las propuestas.

OBSERVACION 18

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia
ANEXO 3.ESPECIFICACION 54 SERVICIO Se solicita precisar el
No.6 ES TECNICAS DE TRONCAL SIP | nimero de canales
ANEXO LOS SERVICIOS A asociados a la troncal
TECNICO.d | CONTRATAR SIP requeridos para la
ocX atencion del canal
telefénico.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 18

SE ACLARA. El niumero de canales concurrentes de la troncal SIP debera ser dimensionado por el
proponente en funcién de la volumetria del Anexo Técnico No. 8, de las cantidades de agentes de
los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y de los Acuerdos de Niveles de Servicio exigidos, en particular
la velocidad media de respuesta y la tasa de abandono.

El contratista debera garantizar la capacidad suficiente para atender los picos de demanda sin
degradacion del servicio, y su eventual insuficiencia no constituira causal eximente del cumplimiento
de los ANS.

La Entidad no fija un numero minimo de canales concurrentes, por tratarse de una variable de
diseno propia de la solucién de cada proponente y no de una condicién de participacion. Lo exigible
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es el resultado: la atencién de la demanda, incluidos sus picos, sin degradacion de los Acuerdos de
Niveles de Servicio.

OBSERVACION 19

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia

ANEXO 3.ESPECIFICACION | 55/56 | SERVICIO Precisar si los audios
No.6 ES TECNICAS DE GRABACION los entrega la entidad
ANEXO LOS SERVICIOS A ANUNCIOS IVR | o los debe grabar el
TECNICO.d | CONTRATAR (INTERACTIVE | proveedor.
ocX VOICE

RESPONSE)

RESPUESTA

DE vVOZ

INTERACTIVA

RESPUESTA A LA OBSERVACION 19

SE ACLARA. La produccién, grabacion, edicién y actualizacion de los audios y anuncios del IVR
esta a cargo del CONTRATISTA, y su costo se entiende comprendido dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1, que enuncia expresamente «IVR, ACD,
grabacién de llamadas y herramientas de automatizaciény.

Los GUIONES y contenidos seran aprobados previamente por el FOMAG a través de la supervision,
con el fin de asegurar su conformidad con la identidad institucional, el lenguaje claro y los
lineamientos de accesibilidad. Las actualizaciones que se requieran durante la ejecucion no
generaran costo adicional.

OBSERVACION 20

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta

o a referencia
ANEXO 3.ESPECIFICACION 63 SMS COMO | Precisar cual es el
No.6 ES TECNICAS DE CHAT promedio de SMS
ANEXO LOS SERVICIOS A enviados por dia,
TECNICO.d | CONTRATAR semana 0 mes.
0oCX

RESPUESTA A LA OBSERVACION 20

SE ACLARA. La volumetria del canal SMS se encuentra en el Anexo Técnico No. 8 y tiene caracter
referencial, conforme al numeral 9.1. El item 19 del Anexo No. 9 «SMS bidireccional» se reconoce
por valor de transaccion, con cargo a la bolsa a monto agotable y contra el consumo efectivamente
ejecutado, con un valor unitario de referencia del estudio de mercado de NUEVE PESOS ($9). El
detalle desagregado sera entregado al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del
plan de transicion. Para efectos de la oferta Unicamente debe cotizarse el valor unitario de la
transaccion, por lo que la volumetria no incide en la comparabilidad de las propuestas.
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OBSERVACION 21
Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia
ANEXO 3.ESPECIFICACION 64 SERVICIO Confrimar Si el
No.6 ES TECNICAS DE CHATBOT Chatbot Dumb tiene
ANEXO LOS SERVICIOS A DUMB integracion con algun
TECNICO.d | CONTRATAR sistema de
ocX informacion de la
entidad

RESPUESTA A LA OBSERVACION 21

SE ACLARA. El chatbot de reglas o «dumb» esta destinado a la entrega de informacién general, la
orientacién sobre tramites y el enrutamiento de la solicitud, funciones que no requieren consulta
transaccional a los sistemas misionales del FOMAG.

Las consultas que impliquen validacion de identidad, verificacién de afiliacién, estado de
autorizaciones o informacion clinica deberan canalizarse a través del chatbot con capacidades de
integracion o escalarse a agente humano, y si requeriran integracion con los sistemas de la Entidad,
en los términos de la matriz de integracion a que se refiere la respuesta a la observacién 3. El
alcance definitivo de la integracion se precisara en la mesa técnica del plan de implementacion, sin
que ello implique modificacion de los documentos del proceso.

OBSERVACION 22

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia

ANEXO 3.ESPECIFICACION | 72/73 | Modalidad de | Precisar si se debe

No.6 ES TECNICAS DE Trabajo contemplar algun

ANEXO LOS SERVICIOS A periodo de tiempo

TECNICO.d | CONTRATAR prudente para que los

oCX agentes puedan
operar de manera
remoto.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 22

SE ACLARA. No se establece un periodo de transicion obligatorio hacia el trabajo remoto. La
modalidad de operacién de cada perfil rige desde el inicio de la ejecucion conforme a la respuesta
dada a la observacion 2 del presente acapite y a la observacion 7 de INNOVA TECH IT S.A.S.

La habilitacién de esquemas remotos para los perfiles que lo admitan requiere aprobacion previa
de la supervision y la acreditacién, por parte del contratista, de las condiciones de conectividad,
supervision en linea, grabacion, trazabilidad y seguridad de la informacion exigidas. La supervision
podra revocar dicha autorizacion cuando se evidencie afectacion de los ANS o de las condiciones
de seguridad.
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OBSERVACION 23

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia

ANEXO 1.3.1 Gestibn de 81 PQRSDF Confirmar Si la

No.6 PQRSDF con herramienta para el

ANEXO enfoque de registro de PQRSDF

TECNICO.d | participacién que la provee la entidad o

ocxX ingresen por el se debe desarrollar
Contact Center por parte del

adjudicatario.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 23

SE ACLARA. La herramienta la provee la ENTIDAD. Se remite a la respuesta dada a la observacion
9 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. El contratista no debe desarrollar ni suministrar una
herramienta propia de gestién de PQRSDF; debera operar sobre el sistema institucional del
FOMAG, con los accesos y perfiles que la Entidad disponga, y garantizar la integracion de su
plataforma omnicanal para el registro, escalamiento y seguimiento de los casos que ingresen por
los canales del Contact Center.

OBSERVACION 24

Anexo No. 6, numeral 1.3.1, pagina 81. Se solicita precisar cual es la herramienta para gestionar
PQRSDF.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 24

SE ACLARA. La gestion de PQRSDF se realizara, en primer lugar, sobre la HERRAMIENTA
INSTITUCIONAL del FOMAG, cuya titularidad, administracion y custodia corresponde a la Entidad.
El FOMAG dispondra los accesos, perfiles y credenciales necesarios para que el contratista opere
sobre dicha herramienta, garantizando la trazabilidad y la reserva de la informacion.

Se precisa, ademas, que la gestién no se agota en el aplicativo institucional. El contratista debera
igualmente gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que ingresen o
deban tramitarse a través de APLICATIVOS O PLATAFORMAS DE TERCEROS QUE INDIQUE EL
FOMAG, tales como los dispuestos por los 6rganos de control y por las autoridades de inspeccion,
vigilancia y control, asi como por las demas autoridades administrativas o judiciales ante las cuales
la Entidad deba pronunciarse, de acuerdo con los lineamientos, protocolos, plantillas y tiempos que
para el efecto defina el FOMAG. En todos los casos el contratista debera observar los términos
legales de respuesta al derecho de peticién previstos en la Ley 1755 de 2015, en las normas
especiales en materia de salud y en las normas que la modifiquen o sustituyan, garantizar la
trazabilidad integra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervision los soportes de la gestién
adelantada.

El contratista no debera desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestién de PQRSDF;
si debera, en cambio, garantizar la integracion de su plataforma omnicanal con el sistema
institucional para efectos de registro, escalamiento y seguimiento de los casos que ingresen por los
canales del Contact Center, y disponer del recurso humano capacitado y habilitado para operar
tanto el aplicativo institucional como las plataformas de terceros que la Entidad indique. Los costos

Cambio
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asociados a esta gestion incluidos el talento humano, la capacitacion y la habilitacion de los accesos
deberan ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta y no daran lugar

a reconocimiento econémico adicional.

OBSERVACION 25

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta
o a referencia
ANEXO 1.3.1  Gestion de 81 PQRSDF Especificar cual es el
No.6 PQRSDF con volumen mensual
ANEXO enfoque de estimado de PQRSFD
TECNICO.d | participacién que que se espera
ocX ingresen por el manejar.
Contact Center

RESPUESTA A LA OBSERVACION 25

SE ACLARA. El volumen estimado de PQRSDF se encuentra en el Anexo Técnico No. 8 y tiene
caracter referencial. El detalle desagregado sera entregado al PROPONENTE ADJUDICATARIO
en la mesa técnica del plan de transicion, en los mismos términos sefialados en las respuestas a
las observaciones 14 y 20 del presente acapite. Se reitera que, conforme al modelo de remuneracion
del numeral 9.1, la gestion de PQRSDF por el recurso humano dispuesto se encuentra remunerada
dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica.

OBSERVACION 26

Document Numeral Pagin Texto de Pregunta

o a referencia
ANEXO General Horario De | Precisar Si
No.6 Atencion actualmente se
ANEXO reproduce algun audio
TECNICO.d en horarios  no
oCcXxX laborales.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 26

SE ACLARA. La operacion objeto del contrato es CONTINUA, veinticuatro (24) horas al dia, siete
(7) dias a la semana, conforme se establece en los antecedentes del numeral 1.1 y en el
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1, por lo que no existen
«horarios no laborales» para los canales de atencion asistencial y de urgencias.

Para aquellos canales o servicios de naturaleza estrictamente administrativa cuyo horario sea
restringido, el contratista debera disponer de anuncios informativos que indiquen el horario de
atencion y las alternativas de canal disponibles, cuyos guiones seran aprobados por la supervision,
conforme a la respuesta dada a la observacion 19 del presente acapite.
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OBSERVACION 27
Documento Numeral Pagin Texto de Pregunta
a referencia
ANEXO No.6 | General Salida A | Espcificar (sic) la
ANEXO Produccién fecha que se tiene
TECNICO.doc contemplada para la
X salida produccion del
proyecto

RESPUESTA A LA OBSERVACION 27

SE ACLARA. Analizada la observacién presentada, la Entidad informa que, de acuerdo con la
planeacion del presente proceso, la salida a produccion de la operacion se encuentra prevista para
el mes de septiembre de 2026, una vez culminen satisfactoriamente las actividades de transicion,
implementacién, configuracién, parametrizacién, pruebas funcionales, alistamiento operativo y
demas actividades requeridas para el inicio de la prestacion del servicio.

Lo anterior estara sujeto a la suscripcion del acta de inicio y al cumplimiento de los requisitos de
perfeccionamiento y ejecucion del contrato, de conformidad con el numeral 1.2.4 de la Invitacion a
Cotizar, en la versidn que sera armonizada mediante la Adenda a que hace referencia la Aclaracion
Transversal A, unica modificacion que se expedira dentro del presente proceso.

En caso de presentarse ajustes en el cronograma del proceso de seleccién o en la fecha de
suscripcion del acta de inicio, la salida a produccion se entendera ajustada de manera correlativa,
sin que ello impliqgue modificaciéon de las condiciones técnicas, funcionales o econémicas del
contrato.

Asi mismo, se recuerda que las funcionalidades tecnolégicas ofrecidas y acreditadas para efectos
de la asignacion de puntaje en el numeral B.2. Requisitos Ponderables deberan encontrarse
completamente implementadas, configuradas y operativas dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes a la suscripcién del acta de inicio, de conformidad con las condiciones previstas en los
documentos del proceso.

OBSERVACION 28

Documento Numeral Pagin Texto de Pregunta

a referencia
ANEXO No.6 | General Licencias de | Especificar cuantas
ANEXO Plataforma de | licencias de agente
TECNICO.doc Centro de | omnicanal requieren
X Contacto para este proyecto.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 28

SE ACLARA. El licenciamiento de agente omnicanal debera cubrir, como minimo, la totalidad de
los recursos relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9, mas los perfiles de direccion,
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coordinacién, supervision, calidad, analitica y formacion exigidos en el numeral 2.3.2 del Anexo
Técnico No. 6.

El numero de licencias debera ajustarse durante la ejecucion conforme varie la cantidad de recursos
de la operacién, sin que ello genere reconocimiento adicional respecto de los conceptos ya
remunerados en el Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica, en aplicacién del
Paragrafo 1 del numeral 9.1. Se complementa con la respuesta dada a la observacion 3 de
COMWARE S.A. respecto del item 23 del Anexo No. 9.

VI. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR CUSTOMER OPERATION SUCCESS S.A.S.

Cambio

Radicacién Correo electrénico del 24 de julio de 2026, 7:28 p.m., dirigido
a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Remitente Jonathan Real Lopez — Director Comercial

Soporte OBSERVACIONES FOMAG.xlIsx — «Formato de preguntas

para clientes», version 02 (75 preguntas numeradas y once
observaciones no numeradas)

Registro en el Banco de REGISTRADO - Resultado de evaluacién: CUMPLE
Proveedores

Observaciones resueltas 65
en este capitulo

ALCANCE DE LA RESPUESTA. El formato remitido por el observante contiene once (11)
observaciones no numeradas y setenta y cinco (75) preguntas numeradas, de contenido
heterogéneo. En el presente capitulo se responden UNICAMENTE las observaciones de contenido
TECNICO, correspondientes a los numerales 11 a 75 del formato, conservandose la numeracion
asignada por el propio observante con el fin de facilitar su trazabilidad.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 1.a.

Numeral 6.3 / Se solicita precisar que uUnicamente podran exigirse requisitos expresamente
previstos en los términos de referencia, evitando imponer obligaciones adicionales una vez
adjudicado el proceso.

RESPUESTA 1.a

SE ACLARA. La Entidad precisa que, una vez adjudicado el proceso, no seran exigibles requisitos
que modifiquen las condiciones de participaciéon, los requisitos habilitantes, los factores de
evaluacion o las reglas de seleccion previstas en los documentos del proceso.

No obstante, de conformidad con la Invitacion a Cotizar y el Manual de Contratacion del FOMAG,
durante las etapas de perfeccionamiento, legalizacion y ejecucion contractual podran exigirse los
documentos, soportes y actuaciones necesarios para el cumplimiento de los requisitos de ejecucion,
la constitucion o actualizacion de garantias, el desarrollo de la supervision contractual, el tramite de
pagos, las modificaciones contractuales y las demas obligaciones derivadas del contrato, del
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En consecuencia, la Entidad considera que los documentos del proceso regulan adecuadamente
esta materia y, por tanto, no se requiere modificar los documentos del proceso.

Manual de Contratacién y de la normatividad aplicable.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 2.a.

Numeral 10 / Se solicita precisar el procedimiento para la imposicién de descuentos, garantizando
el derecho de contradiccion y defensa del contratista antes de efectuar cualquier deduccién
econdmica.

RESPUESTA 2.a

SE ACLARA. Analizada la observacion presentada, la Entidad precisa que el Capitulo 10 de la
Invitacion a Cotizar regula de manera expresa los mecanismos aplicables frente a los
incumplimientos contractuales, distinguiendo entre el procedimiento para la aplicaciéon de
descuentos derivados del incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) y el
procedimiento para la imposicion de multas por incumplimientos contractuales diferentes a los
indicadores de servicio.

En efecto, el numeral 10.4.4.1 establece el Procedimiento para la Aplicacion de Descuentos por
ANS, el cual contempla la verificacion técnica previa del presunto incumplimiento, el requerimiento
al contratista para que presente las aclaraciones o efectie la subsanacion correspondiente, la
evaluacion técnica de la respuesta, la adopcion de una decisidon motivada y la exclusion de aquellas
causas no imputables al contratista. Asi mismo, el numeral 10.4.5.1 regula el Procedimiento para la
Imposicion de Multas, previendo igualmente la verificacion del incumplimiento, el traslado al
contratista para el ejercicio de su derecho de defensa, la evaluacién de los descargos y la adopcién
de la decision correspondiente, debidamente motivada.

En consecuencia, los documentos del proceso garantizan al contratista el derecho de contradiccion
y defensa antes de la aplicacién de descuentos por incumplimiento de los ANS o de la imposicién
de multas, segun corresponda, razén por la cual no se requiere modificar los documentos del
proceso

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 3.a.

Numeral 11/ Se solicita precisar que la imposicion de multas debera observar el debido proceso,
garantizando el derecho de defensa, contradiccion y valoracion de las pruebas aportadas por el
contratista.

RESPUESTA 3.a

SE ACLARA. Analizada la observacion presentada, la Entidad precisa que el procedimiento para
la imposicion de multas se encuentra expresamente regulado en el numeral 10.4.5.1 —
Procedimiento para la Imposicion de Multas de la Invitacion a Cotizar.

Dicho procedimiento garantiza que, previamente a la imposicidon de cualquier multa, se verifique el
presunto incumplimiento, se pongan en conocimiento del contratista los hechos que lo sustentan y
se le otorgue la oportunidad de ejercer su derecho de defensa y contradiccion, mediante la
presentacion de las explicaciones, descargos y pruebas que estime pertinentes. Posteriormente, la
Entidad evaluara integralmente los argumentos y soportes aportados por el contratista y adoptara
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la decision correspondiente mediante acto debidamente motivado, conforme a lo previsto en los
documentos del proceso.

En consecuencia, la Invitacion a Cotizar garantiza la observancia del debido proceso en la
imposicion de multas, asegurando el ejercicio del derecho de defensa, contradiccién y la valoracion
de las pruebas aportadas por el contratista, razén por la cual no se requiere modificar los
documentos del proceso.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 4.a.

Numeral 12 / Se solicita revisar la proporcionalidad del porcentaje previsto para la clausula penal y
aclarar que su aplicacion no podra generar doble sancién respecto de los mismos hechos cuando
ya se hayan impuesto multas o descuentos.

RESPUESTA 4.a

SE ACLARA. Analizada la observacion presentada, la Entidad informa que la clausula penal
pecuniaria prevista en la Invitacién a Cotizar constituye un mecanismo de apremio e indemnizacion
anticipada frente al incumplimiento grave de las obligaciones contractuales, cuya finalidad, alcance
y condiciones de aplicacion se encuentran expresamente reguladas en los documentos del proceso.

Asi mismo, |la Entidad precisa que los descuentos derivados del incumplimiento de los Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS), las multas y la clausula penal pecuniaria corresponden a mecanismos
contractuales con naturaleza, finalidad y presupuestos de aplicacién diferentes. En consecuencia,
su procedencia debera analizarse en cada caso concreto, de conformidad con las condiciones
previstas en la Invitacién a Cotizar, garantizando el procedimiento aplicable y la debida motivacion
de las decisiones que adopte la Entidad.

En ese sentido, la aplicacion de cualquiera de estos mecanismos debera sujetarse a los principios
de legalidad, proporcionalidad, razonabilidad y a las reglas previstas en los documentos del
proceso, evitando la imposicidn de consecuencias econdmicas por un mismo supuesto factico
cuando ello no resulte juridicamente procedente.

Por lo anterior, la Entidad considera que los documentos del proceso regulan adecuadamente la
materia consultada y, en consecuencia, no se requiere modificar los documentos del proceso.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 5.a.

Numeral 16 / Se solicita limitar la obligacion de indemnidad a los dafios imputables al contratista y
excluir aquellos derivados de actuaciones de la Entidad, terceros o eventos constitutivos de fuerza
mayor o caso fortuito.

RESPUESTA 5.a

NO SE ACOGE. La obligacion de indemnidad prevista en la minuta contractual debe interpretarse
conforme al régimen general de la responsabilidad contractual y a los principios que gobiernan la
contratacion, razén por la cual unicamente resulta exigible respecto de los dafos, perjuicios,
reclamaciones, condenas o actuaciones que sean consecuencia de hechos u omisiones imputables
al contratista en desarrollo de la ejecucion del contrato.

En consecuencia, dicha obligacion no comprende los perjuicios derivados de actuaciones u
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omisiones atribuibles a la Entidad, a terceros ajenos al control del contratista, ni aquellos originados

en eventos constitutivos de fuerza mayor, caso fortuito o cualquier otra causa legal de exoneracion
de responsabilidad debidamente acreditada.

La Entidad considera que esta interpretacion corresponde al alcance natural de la clausula de
indemnidad y al régimen general de responsabilidad aplicable, por lo que no se requiere modificar
la minuta contractual mediante adenda, en la medida en que la observacidn se resuelve mediante
la aplicacion de las normas que regulan la responsabilidad contractual y no implica alterar las
condiciones del proceso de seleccion.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 6.a.

Teniendo en cuenta que por factores de confidencialidad en esta etapa los contratista no podemos
revelar nuestras condiciones corporativas a nivel de clausulas a incluir en los contratos comerciales,
¢ La entidad permitira la inclusion de clausulas y normas vigentes y aplicables?

RESPUESTA 6.a

Analizada la observacién, la Entidad entiende que el observante consulta sobre la posibilidad de
incorporar al contrato condiciones corporativas, clausulas comerciales o estipulaciones propias del
proponente durante la etapa de perfeccionamiento o ejecucion contractual.

Al respecto, se precisa que la minuta contractual hace parte integral de los documentos del proceso
y establece las condiciones que regiran la futura relaciéon contractual. En consecuencia, las
propuestas deberan presentarse con aceptacion de dichas condiciones, sin que resulte procedente
la incorporacion unilateral de clausulas, politicas corporativas, términos comerciales o condiciones
particulares propias de los proponentes que modifiquen el contenido de la minuta o las reglas de la
contratacion.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de la aplicacién de las disposiciones constitucionales, legales
y reglamentarias vigentes que resulten aplicables al contrato, las cuales operan por ministerio de la
ley y no requieren incorporacion expresa en el clausulado contractual.

En consecuencia, no se modifica la minuta contractual, por cuanto la observacion no evidencia la
necesidad de ajustar las condiciones previstas en los documentos del proceso.

Sin embargo, se le aclara al proponente que en caso de requerir alguna inclusion en el contrato
debera presentar la solicitud a la entidad sustentando el requerimiento para analisis por parte de la
Fiduprevisora.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 7.a.

Solicitamos se incluyan obligaciones reciprocas a cargo de la Entidad, tales como: (i) el
reconocimiento de intereses moratorios en caso de mora en el pago; (ii) una cldusula de indemnidad
en materia de Ley 1480 de 2011 y Ley 2300 de 2023; (iii) una obligaciéon de no solicitacién de
personal; y (iv) el cumplimiento de disposiciones relacionadas con SAGRILAFT, entre otras que
resulten necesarias para garantizar un adecuado equilibrio contractual y una asignacién razonable
de riesgos.
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NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, en principio, la Entidad no considera
procedente incorporar las obligaciones adicionales propuestas, toda vez que la minuta contractual
fue estructurada conforme al régimen juridico aplicable, al Manual de Contratacion del FOMAG y a

los principios que rigen la contratacion, estableciendo una distribucién de obligaciones y riesgos
acorde con la naturaleza y el objeto del contrato.

RESPUESTA 7.a

Las obligaciones a cargo de las partes, asi como el régimen de responsabilidad, el procedimiento
de pago, las consecuencias derivadas del incumplimiento y las demas condiciones contractuales
previstas en la minuta deberan interpretarse y ejecutarse de conformidad con las disposiciones
constitucionales, legales y reglamentarias vigentes que resulten aplicables, las cuales hacen parte
del marco juridico del contrato aun cuando no se encuentren reproducidas expresamente en su
clausulado.

En consecuencia, la Entidad no considera necesario incorporar clausulas adicionales relacionadas
con intereses moratorios, indemnidad frente a disposiciones legales especificas, obligaciones de no
solicitacion de personal, SAGRILAFT u otras condiciones propuestas por el observante, por cuanto
estas materias se encuentran reguladas por el ordenamiento juridico aplicable o corresponden a
politicas internas de las partes que no resulta procedente incorporar como condiciones particulares
del presente proceso de seleccion.

Por lo anterior, no se modifica la minuta contractual.
OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 8.a.

Solicitamos se incluya expresamente como causal de suspension de los servicios la mora en el
pago de las facturas por parte de la Entidad, asi como su configuracion como causal de terminacion
del contrato, con el fin de garantizar equilibrio contractual y una adecuada gestion del riesgo
financiero.

RESPUESTA 8.a

NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad no considera procedente
incorporar como causal de suspensién de los servicios o de terminacion del contrato la mora en el
pago de las obligaciones a cargo de la Entidad.

La ejecucion, suspension, terminaciéon, modificacion e interpretacion del contrato se regiran por las
condiciones previstas en la minuta contractual, el Manual de Contratacién del FOMAG vy las
disposiciones legales que resulten aplicables. En consecuencia, las controversias que
eventualmente se presenten durante la ejecucion del contrato deberan resolverse a través de los
mecanismos contractuales y legales previstos para tal efecto, sin que resulte procedente establecer
una facultad unilateral de suspensién del servicio por parte del contratista, dado que el objeto
contractual corresponde a la prestacion de un servicio esencial para la atencion de los afiliados al
FOMAG, cuya continuidad debe garantizarse durante toda la ejecucion del contrato.

Lo anterior no exonera a la Entidad del cumplimiento oportuno de sus obligaciones contractuales ni
limita los derechos que asisten al contratista para reclamar el reconocimiento de las prestaciones
econdmicas que legal y contractualmente correspondan.

En consecuencia, no se modifica la minuta contractual.
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Solicitamos que la clausula de solucion de controversias excluya expresamente las obligaciones
dinerarias, en la medida en que constituyen obligaciones claras, expresas y exigibles, cuyo cobro

se surte a través de los mecanismos legales previstos para tal efecto, sin que resulte procedente
someterlas a procedimientos alternativos que puedan dilatar su exigibilidad.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 9.a.

RESPUESTA 9.a

NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad no considera procedente
modificar la clausula de solucién de controversias prevista en la minuta contractual.

Los mecanismos de solucidn de controversias incorporados en los documentos del proceso tienen
por finalidad promover la resolucion oportuna de las diferencias que puedan surgir con ocasiéon de
la ejecucién del contrato, sin perjuicio de las acciones, procedimientos y mecanismos judiciales o
extrajudiciales previstos en el ordenamiento juridico para la proteccién de los derechos de las
partes.

En consecuencia, la existencia de la clausula de soluciéon de controversias no limita ni modifica los
mecanismos legales previstos para la reclamacién y exigibilidad de las obligaciones dinerarias
cuando estas reunan los requisitos establecidos en la ley, razén por la cual no se considera
necesario incorporar la exclusion propuesta por el observante.

Por lo anterior, no se modifica la minuta contractual.
OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 10.a.

Unién Temporal con proveedor no listado. Observacion/Pregunta: En el pliego de condiciones
establece los requisitos de habilitacion para Uniones Temporales o Consorcios conformados por los
proveedores registrados en el listado de proveedores habilitados por la Entidad. Solicitamos a la
Entidad aclarar si es juridicamente viable conformar una Unién Temporal integrada por un (1)
proveedor que se encuentre habilitado dentro del listado definido por la Entidad y un (1) proveedor
adicional que no forme parte de dicho listado, siempre que este ultimo acredite de manera
independiente el cumplimiento de los requisitos habilitantes

Lo anterior, considerando que el articulo 7 de la Ley 80 de 1993 y el articulo 2.2.1.1.1.6.2 del Decreto
1082 de 2015 no restringen la conformacion de estructuras plurales (Consorcios o Uniones
Temporales) a que todos sus integrantes formen parte de un listado previo, en la medida en que
cada integrante cumpla individualmente con los requisitos habilitantes del proceso. Agradecemos
confirmar si dicha interpretacion es correcta o, en su defecto, indicar el fundamento normativo o
contractual especifico que restringiria esta posibilidad

RESPUESTA 10.a

NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad no considera juridicamente viable
la conformacion de un Consorcio o Unién Temporal integrado por uno o varios proveedores que no
se encuentren inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores de Servicios Administrativos del
FOMAG.
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Lo anterior, por cuanto el presente proceso de seleccion se adelanta conforme al Manual de
Contratacién del FOMAG (Versién 2), aprobado por el Consejo Directivo del FOMAG, cuyo numeral
4.1.3.2 establece que la invitacion se dirige a proveedores previamente registrados en el Banco de

Proveedores de Servicios Administrativos, mecanismo que constituye una etapa previa de seleccion
y habilitacién para participar en este tipo de procesos.

En consecuencia, cuando la oferta sea presentada mediante una estructura plural, todos sus
integrantes deberan encontrarse previamente inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores,
por cuanto la verificacion de dicha condicién constituye un requisito de participacion del proceso y
no un requisito habilitante susceptible de acreditarse con posterioridad o de manera independiente
por uno solo de los integrantes.

Por lo anterior, no se modifica la Invitacion a Cotizar, toda vez que la regla de participacion
observada corresponde al procedimiento de seleccion previsto en el Manual de Contratacion del
FOMAG vy resulta aplicable en igualdad de condiciones para todos los interesados.

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 11.a.

Observacion/Pregunta: Solicitamos a la Entidad confirmar si es correcto afirmar que los proveedores
que ya se encuentran habilitados dentro del listado de proveedores definido por la Entidad para la
prestacion de este tipo de servicios, no estan obligados a presentar nuevamente la informacion
financiera (estados financieros, indicadores, notas y certificaciones) que ya fue objeto de verificacion
y aprobacion previa por parte de la Entidad para su inclusién en dicho listado, bastando con la sola
manifestacién de que dicha habilitacion se encuentra vigente y sin variaciones sustanciales.

En caso de que la respuesta sea negativa, solicitamos indicar el fundamento especifico por el cual
se requeriria una nueva verificacion financiera, asi como el alcance y periodicidad de dicha revision.

RESPUESTA 11.a

NO SE ACOGE. Analizada la observacion presentada, la Entidad no considera procedente eximir
a los proponentes inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores de la presentaciéon de la
informacion financiera exigida en la Invitaciéon a Cotizar.

La inscripcion en el Banco de Proveedores constituye un requisito previo para participar en el
presente proceso; sin embargo, la verificacion de los requisitos habilitantes debe efectuarse
respecto de las condiciones establecidas especificamente para esta contratacion, con fundamento
en la informacion y documentacion exigida en los documentos del proceso.

En consecuencia, todos los proponentes deberan acreditar los requisitos financieros en los términos
previstos en la Invitacion a Cotizar, con el fin de garantizar la aplicacion uniforme de las reglas de
participacion, la igualdad de trato entre los oferentes y la verificacion objetiva de la capacidad
financiera exigida para el presente proceso de seleccion.

Por lo anterior, no se modifica la Invitacién a Cotizar.

Las observaciones identificadas con los numerales 1 a 6, relacionadas con los requisitos de
capacidad financiera y organizacional, fueron analizadas y resueltas por el componente financiero
del equipo estructurador. En consecuencia, las respuestas correspondientes se encuentran
desarrolladas en el documento anexo denominado "Respuestas a Observaciones — Componente
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Financiero", el cual hace parte integral del presente documento y debera entenderse incorporado
para todos los efectos del proceso de seleccion.

OBSERVACIONES 1 A6

RESPUESTAS 1 A 6:

Remitase al documento de respuestas a las observaciones financieras.
OBSERVACION 7

Experiencia habilitante — Reglas para acreditar la experiencia Solicitamos amablemente confirmar
que seran validas las certificaciones de experiencia expedidas con anterioridad a la fecha de
terminacion del contrato, siempre que en su contenido se identifique expresamente la fecha final de
ejecucion y que dicha fecha sea anterior al cierre del presente proceso. Lo anterior, considerando
gue la invitacion exige que los contratos se encuentren ejecutados y terminados antes del cierre,
pero no establece que la certificacion deba haber sido expedida con posterioridad a la terminacion
contractual.

RESPUESTA OBSERVACION 7

SE ACLARA. La Entidad precisa que, de conformidad con las reglas establecidas en la Invitacion
a Cotizar, la experiencia habilitante debera acreditarse mediante contratos ejecutados y terminados
antes de la fecha de presentacion de la propuesta, los cuales deberan cumplir las condiciones
previstas para su verificacion, entre ellas que el contrato se encuentre efectivamente finalizado al
momento del cierre del proceso.

Por lo anterior, no resulta procedente confirmar como regla la validez de certificaciones expedidas
con anterioridad a la terminacion del contrato, por cuanto la documentacion presentada debe
acreditar un hecho cierto y verificable, esto es, que el contrato se encuentra ejecutado y terminado
al momento de la presentacion de la oferta.

OBSERVACION 8

Respetuosamente solicitamos a la Entidad permitir la presentacion de ofertas bajo la modalidad de
consorcio o0 unién temporal, siempre que al menos uno de sus integrantes se encuentre inscrito,
habilitado o incluido en el Banco de Proveedores de Fiduprevisora S.A. para la categoria
correspondiente al objeto del proceso. Lo anterior, considerando que dicho integrante aportaria el
conocimiento previo, la experiencia y la habilitacion obtenida en el Banco de Proveedores, mientras
que los demas miembros de la estructura plural complementarian la capacidad técnica, operativa,
financiera y de experiencia requerida para la adecuada ejecucién del contrato.

RESPUESTA OBSERVACION 8

La exigencia de inscripcion en el Banco de Proveedores debe ser acreditada por la TOTALIDAD de
los integrantes de la estructura plural. La regla es expresa y no admite interpretacion en contrario:
el literal d) del numeral 1.9 de la Invitacién establece como causal objetiva de rechazo que «el
proponente (o uno de los miembros del proponente plural) no se encuentre inscrito en el Banco de
Proveedores habilitados para el presente proceso». En igual sentido, el Capitulo Ill dispone que en
el proceso podran participar personas juridicas nacionales o extranjeras y oferentes plurales
«siempre que (...) se encuentren suscritos en el Banco de Proveedores de servicios administrativos
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Permitir lo contrario desnaturalizaria la modalidad de seleccion del numeral 4.1.3.2 del Manual de
Contratacion del FOMAG, pues habilitaria el ingreso indirecto al proceso de sujetos que no surtieron

la verificacion juridica, financiera y técnica adelantada en la convocatoria publica del 14 de abril al
04 de mayo de 2026, en desmedro de la igualdad frente a quienes si concurrieron a ella.

— servicio de BPO y Contact Center».

En consecuencia, los consorcios y uniones temporales que se conformen para el presente proceso
deberan integrarse exclusivamente entre las siete (7) sociedades que figuran en el Banco de
Proveedores de Servicios Administrativos — BPO y Contact Center 2026.

OBSERVACION 9

Solicitamos amablemente a la Entidad precisar la vigencia minima requerida para la garantia de
seriedad de la oferta, teniendo en cuenta que la invitacion indica que debera permanecer vigente
desde la presentacion de la oferta hasta la aprobacién de la garantia de cumplimiento del contrato,
sin establecer un numero determinado de dias o una fecha especifica de terminacion. Agradecemos
indicar el plazo exacto, expresado en dias calendario o mediante una fecha de vencimiento, que
debera contemplarse para la expedicién de la pdliza, asi como confirmar si sera necesario ampliar
su vigencia en caso de prorroga del proceso de seleccidon o de la fecha prevista para la suscripciéon
del contrato.

RESPUESTA OBSERVACION 9

Se aclara al observante que la invitacién publica del proceso en el numeral 4.1, literal G, determina
que la garantia de seriedad de la oferta debe constituirse de la siguiente manera:

Esta garantia debera constituirse por el 10% del valor del presupuesto oficial. Su vigencia se
extendera desde el momento de la presentacion de la oferta hasta la aprobacion de la garantia de
cumplimiento del contrato.

Ahora bien, la invitacién publica en el numeral 27 establece el cronograma del proceso en el cual
se pueden identificar las dos fechas que deben tenerse en cuenta para la constitucion de la garantia
de seriedad esto es: i) El cierre del proceso o presentacion de ofertas y ii) la aprobacién de las
garantias, ambas fechas puede consultarlas el interesado en el cronograma. Se recomienda tener
en cuenta las adendas del proceso para el calculo y como recomendacion incluir un tiempo adicional
a discrecion del proponente para que obre como margen de error en la fecha correspondiente.

OBSERVACION 10

Solicitamos amablemente a la Entidad confirmar si la garantia de seriedad de la oferta puede ser
expedida por la compariia aseguradora que libremente seleccione el proponente, siempre que esta
se encuentre legalmente autorizada para operar en Colombia, esté vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia y la pdliza cumpla con la totalidad de los amparos, beneficiarios, valor
asegurado y vigencia exigidos en la invitacion. En caso de requerirse una aseguradora especifica
o existir una lista de companias autorizadas por la Entidad, agradecemos informarla expresamente.

RESPUESTA OBSERVACION 10

Se aclara al observante que, segun lo dispuesto en el proceso en el literal G, numeral 4,3 de la
invitacion a cotizar, la garantia de seriedad de la propuesta debe atender todo lo dispuesto en dicho
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literal, sobre el particular se resalta que, la garantia ademas de todos los requisitos alli descritos

debe expedirse con especial cuidado a favor de "Entidades publicas con régimen privado de
contratacion" como es el caso del FOMAG, entre otras particularidades.

OBSERVACION 11

Anexo No. 6, Continuidad del servicio y DRP. Se solicita precisar los tiempos objetivos de
recuperacion (RTO) y los puntos objetivos de recuperacion (RPO) que deberan contemplarse en el
Plan de Continuidad del Negocio y en el Plan de Recuperacion ante Desastres, indicando los valores
maximos aplicables a la plataforma de Contact Center, telefonia, CRM, grabaciones, bases de
datos, integraciones, canales digitales y operacion BPO.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 11

SE ACLARA. La Entidad reconoce que el Anexo Técnico exige el cumplimiento de RTO y RPO
«definidos contractualmente» y establece la recuperabilidad de la informacion al estado de las
veinticuatro (24) horas anteriores, sin fijar valores desagregados por componente.

Se precisa que el RPO maximo aplicable a la informacién administrada —bases de datos,
grabaciones, histéricos de atencién y configuraciones— es de VEINTICUATRO (24) HORAS,
conforme al propio Anexo Técnico. Respecto del RTO, el proponente debera dimensionar su
solucion de manera que el restablecimiento de los servicios criticos de atencion —telefonia entrante,
ACD, IVR y acceso del agente a la plataforma— se produzca en el menor tiempo técnicamente
posible, sin que en ningun caso la indisponibilidad comprometa el cumplimiento del indicador de
disponibilidad minima exigido.

Los valores maximos de RTO desagregados por componente se formalizaran en el Plan de
Continuidad del Negocio y en el Plan de Recuperacion ante Desastres que el adjudicatario debera
presentar y someter a aprobacion de la supervisién dentro del plan de implementacion, sin que ello
implique modificacion de los documentos del proceso.

Como criterio orientador para la estructuracion de la oferta, la Entidad espera tiempos de
restablecimiento sustancialmente menores para los servicios de atencién en linea —telefonia, ACD,
IVR y acceso del agente a la plataforma— que para los servicios de soporte, reporteria y analitica,
cuya indisponibilidad no impide la atencion del afiliado.

Lo anterior desarrolla el tratamiento de los riesgos No. 11 («Fallas en CRM/plataforma omnicanal»),
No. 22 («Indisponibilidad total o parcial del Centro Regulador») y No. 25 («Ciberataques, incidentes
de seguridad informatica o accesos no autorizados») del Anexo No. 12 — Matriz de Riesgos, los dos
primeros valorados como EXTREMOS y asignados al CONTRATISTA, cuyo tratamiento comprende
redundancia, monitoreo 24/7, sitio alterno de operacién, copias de seguridad y protocolos de
contingencia y recuperacién operativa.

OBSERVACION 12

Anexo No. 6, Zona de operacion e infraestructura. Se solicita precisar si la sede minima de mil
metros cuadrados (1.000 m?) debe cumplirse en una unica instalacién destinada exclusivamente al
contrato o si podra acreditarse mediante la capacidad total disponible en una o varias sedes propias
o administradas por el contratista, y si la totalidad del area debera estar disponible desde la
presentacion de la oferta o antes del inicio de la operacion.
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SE ACLARA. La exigencia de area minima persigue asegurar la capacidad instalada suficiente para
alojar la operacién y su escalabilidad, y no la afectacion exclusiva de un inmueble determinado.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 12

En consecuencia: (i) el requisito podra acreditarse mediante una o varias sedes propias, arrendadas
o administradas por el contratista, siempre que la sumatoria del area efectivamente destinada a la
operacion del FOMAG alcance el minimo exigido, que las sedes se encuentren ubicadas en el
territorio nacional y que todas cumplan las condiciones de seguridad fisica, seguridad de la
informacion, conectividad redundante, continuidad operativa y supervision previstas en el Anexo
Técnico; y (i) no se exige dedicacion exclusiva del inmueble, siempre que existan areas
diferenciadas y controles de acceso que garanticen la reserva de la informacién del FOMAG en los
términos del numeral 1.4 de la Invitacién y de la Ley 1581 de 2012.

En cuanto a la oportunidad, se reitera lo resuelto en la respuesta a la observacion 6 de INNOVA
TECH IT S.A.S.: la disponibilidad efectiva de la sede no constituye requisito habilitante verificable
al cierre; a la presentacion de la oferta basta el compromiso suscrito por el representante legal,
debiendo la infraestructura encontrarse contratada, adecuada, dotada y en operaciéon a mas tardar
al inicio de la ejecucion, sujeta a verificacion mediante visita técnica de la supervision.

OBSERVACION 13

Anexo No. 6, Escalabilidad de la operacion. Se solicita precisar la forma en que se verificara la
capacidad de escalabilidad minima del veinticinco por ciento (25%), indicando si corresponde a
puestos fisicos instalados, puestos disponibles, licencias tecnolégicas, capacidad de talento
humano o una combinacion, y confirmar que podra habilitarse de forma progresiva conforme a las
variaciones reales de la demanda.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 13

SE ACLARA. La capacidad de escalabilidad del veinticinco por ciento (25%) se entiende como
capacidad INTEGRAL de crecimiento de la operacion, esto es, la aptitud verificable de incrementar
simultdneamente los tres elementos que condicionan la prestacion del servicio: (i) infraestructura
fisica —puestos de trabajo habilitables—; (ii) capacidad tecnolégica —licenciamiento, canales
concurrentes de la troncal SIP, capacidad de la plataforma CCaaS, CRM y almacenamiento—; y
(iii) talento humano —capacidad de seleccion, vinculacién y formacion—.

No se exige que dicha capacidad se encuentre fisicamente instalada y ociosa desde el inicio del
contrato. SE CONFIRMA que podra habilitarse de manera progresiva conforme a las variaciones
reales de la demanda, siempre que el contratista acredite ante la supervision, dentro del plan de
implementacién, la ruta y los tiempos de activacion de cada componente.

La verificacion se realizara documentalmente por la supervision, mediante el plan de escalabilidad
y los soportes de disponibilidad de infraestructura, licenciamiento y talento humano. Este esquema
desarrolla el control previsto para el riesgo No. 21 de la Matriz de Riesgos («Incremento inesperado
de la demanda»), valorado como EXTREMO y de asignacion COMPARTIDA, cuyo tratamiento es
precisamente la «implementacién de modelo escalable».
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Anexo No. 6, Volumetria y dimensionamiento. Se solicita confirmar que el contratista podra ajustar
el dimensionamiento de personal durante la ejecucion de acuerdo con el comportamiento real de la

demanda, garantizando los niveles de servicio, y precisar el mecanismo de reconocimiento
econdmico cuando la demanda supere de manera sostenida los volimenes estimados.

OBSERVACION 14

RESPUESTA A LA OBSERVACION 14

SE ACLARA. Se remite a la Aclaracion Transversal C del Capitulo | y a la respuesta dada a la
observaciéon 1 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S.

1. Ajuste del dimensionamiento. Las cantidades de personal relacionadas en los items 25 a 41
del Anexo No. 9 constituyen la linea base contractual y no pueden ser reducidas
unilateralmente por el contratista. Los ajustes al alza o0 a la baja seran solicitados por escrito
por el supervisor del contrato; en ningun caso el contratista podra disminuir la dotacion de
personal invocando una menor demanda sin autorizacion previa y expresa de la supervision,
por cuanto el Componente A del numeral 9.1 remunera precisamente la disponibilidad
permanente de la capacidad operativa.

2. Reconocimiento de mayores volumenes. Cuando la demanda supere de manera sostenida los
volumenes de referencia, el reconocimiento se efectuara: (i) aplicando los VALORES
UNITARIOS OFERTADOS para el item correspondiente del Anexo No. 9, con cargo a la
BOLSA A MONTO AGOTABLE de $1.167.642.500, contra consumos efectivamente
prestados, soportados por el contratista y verificados por la supervision; y (ii) mediante
modificacion contractual, previa justificacion técnica y disponibilidad presupuestal, cuando el
incremento exceda el alcance contractual o agote la bolsa.

Se reitera que los conceptos ya remunerados dentro del Componente de Disponibilidad Operativa
y Tecnolégica no dan lugar a reconocimiento econdmico adicional, conforme al Paragrafo 1 del
numeral 9.1.

OBSERVACION 15

Anexo No. 6, Perfiles minimos del sector salud. Se solicita permitir que, para los perfiles operativos
de atencién en salud, se acepten personas con experiencia comprobada en Contact Center,
atencion al usuario, autorizaciones, PQRS o procesos administrativos de salud, aunque su
formacion académica no corresponda estrictamente a areas asistenciales, siempre que reciban y
aprueben la formacién especifica definida por el FOMAG.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 15
NO SE ACOGE.

1. Perfiles asistenciales. NO SE ACOGE respecto de los perfiles de Médicos (item 31) y
Enfermeros (item 32) del Anexo No. 9, ni de aquellos que ejecuten actividades de regulacion
médica, pertinencia clinica o decision asistencial. En estos casos la formacion académica y la
habilitacion profesional constituyen requisito legal para el ejercicio de la profesion (Ley 1164
de 2007 y normas concordantes) y no son sustituibles por experiencia, maxime tratandose de
actividades vinculadas a la garantia del derecho fundamental a la salud.
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®
2. Perfiles operativos y administrativos. No se acoge respecto de los perfiles de agentes de
servicios de salud que desarrollen actividades de orientacién, gestién documental de
autorizaciones, agendamiento, seguimiento administrativo de referencia y contrarreferencia y
gestion de PQRSDF, respecto de los cuales se aceptara experiencia comprobada y certificada
en Contact Center o BPO en el sector salud, en atencién al usuario, en gestion de
autorizaciones, en PQRS o en procesos administrativos de salud, siempre que el recurso
apruebe la formacion especifica y la certificacion interna definidas para la operacién del

FOMAG, cuyos soportes deberan reposar en la carpeta del recurso y estar disponibles para la
supervision.

Esta precision se aplica en igualdad de condiciones a todos los proponentes desde la publicacion
del presente documento y no requiere modificacién del Anexo Técnico, por cuanto se limita a fijar
el alcance de los requisitos de perfil ya publicados. Se complementa esta respuesta con la dada a
la observaciéon 18 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S.

OBSERVACION 16

Anexo No. 6, Talento humano. Se solicita confirmar que las hojas de vida y los soportes académicos
y laborales del personal minimo seran requeridos unicamente al adjudicatario durante el
alistamiento y antes del acta de inicio, y no deberan aportarse con la oferta; asimismo, que podran
presentarse perfiles equivalentes y reemplazos con condiciones iguales o superiores.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 16

SE ACLARA que las hojas de vida y los soportes académicos y laborales del talento humano de la
operacion NO deben aportarse con la oferta. Su exigencia como requisito de presentacion resultaria
desproporcionada, en tanto obligaria a los proponentes a vincular o comprometer personal antes
de conocer el resultado del proceso, y no es necesaria para la comparacion objetiva de las
propuestas.

En consecuencia, dichos soportes seran requeridos UNICAMENTE AL PROPONENTE
ADJUDICATARIO durante la etapa de alistamiento y con anterioridad a la suscripcién del acta de
inicio, y seran verificados por la supervision del contrato como condicion para la habilitacion del
recurso en la operacion.

SE CONFIRMA igualmente que durante la ejecucion podran presentarse reemplazos y perfiles
equivalentes, siempre que acrediten condiciones IGUALES O SUPERIORES a las exigidas para el
perfil sustituido y cuenten con aprobacién previa de la supervisién. La rotacién del personal y su
reemplazo oportuno constituyen riesgo asignado al CONTRATISTA (riesgo No. 13 de la Matriz de
Riesgos, valorado como ALTO, con tratamiento mediante plan de retencién y monitoreo mensual
de indicadores de rotacion), sin que su ocurrencia pueda invocarse como causal eximente del
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

OBSERVACION 17

Anexo No. 6, Plataforma e integraciones. Se solicita precisar cuales integraciones deberan estar
operativas desde el inicio, cuales seran responsabilidad del contratista y cuales dependeran de
accesos, APls, desarrollos, ambientes y documentacion suministrados por el FOMAG, y confirmar
que los retrasos atribuibles a la entrega de accesos o informacién por parte de la Entidad no seran
considerados incumplimiento del contratista.
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SE ACLARA. Reparto de responsabilidades. Corresponde al CONTRATISTA la provision,
configuracion, desarrollo del lado de su plataforma, pruebas, puesta en produccién y soporte de las
integraciones. Corresponde al FOMAG la disposicion de sus sistemas de informacion misionales,

los ambientes de prueba y produccion, las credenciales, los certificados y las APls o Web Services
expuestos, asi como la documentacién técnica asociada.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 17

2. Integraciones operativas desde el inicio. Deberan encontrarse operativas al inicio de la
ejecucion aquellas sin las cuales el servicio no puede prestarse en las condiciones del Anexo
Técnico, esto es, las que habilitan la identificacion del afiliado, la consulta de su estado de
afiliacion y el registro y trazabilidad de la interaccion. Las demas se implementaran conforme
al cronograma del plan de implementacién aprobado por la supervisiéon, y los desarrollos
adicionales se reconoceran mediante el item 20 «Horas de Desarrollo Técnico» del Anexo No.
9, con cargo a la bolsa a monto agotable.

3. Retrasos no imputables. SE CONFIRMA que los retrasos derivados de la entrega tardia o
incompleta de accesos, ambientes, credenciales, documentacion o desarrollos a cargo de la
Entidad NO constituyen incumplimiento del contratista ni dan lugar a descuentos por Acuerdos
de Niveles de Servicio. Ello es aplicacién directa del numeral 5 del procedimiento previsto en
el numeral 10.4.4.1 de la Invitacion, conforme al cual «en ningun caso procedera la aplicaciéon
de descuentos por causas no atribuibles al contratista, tales como deficiencias en la
informacion suministrada por la Entidad». Es carga del contratista documentar y reportar
oportunamente tales eventos ante la supervisién dentro del periodo de medicién.

El riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos («Fallas en integraciones con sistemas FOMAG») se
encuentra tipificado como ALTO y de asignacion COMPARTIDA, con tratamiento mediante pruebas
técnicas y validacion previa. La matriz de integracion se entregara al adjudicatario conforme a la
respuesta dada a la observacion 3 de GRUPO ASD S.A.S.

OBSERVACION 18

Anexo No. 6, Analitica de voz y texto. Se solicita confirmar si las funcionalidades de analitica de voz
y texto deberan estar implementadas sobre el cien por ciento (100%) de las interacciones desde el
inicio de la operacién o si podran desplegarse progresivamente durante la fase de estabilizacion, e
indicar porcentajes minimos de cobertura, idiomas, precisidn esperada, frecuencia de analisis y
criterios de aceptacion.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 18

SE ACLARA. Debe distinguirse entre las funcionalidades minimas del Anexo Técnico y las
funcionalidades adicionales objeto de puntaje.

1. Funcionalidades adicionales del numeral B2. Las herramientas de Speech Analytics
(subnumeral B.2.1) y de inteligencia artificial para clasificacion y direccionamiento automatico
de casos (subnumeral B.2.2) que el proponente acredite para efectos de puntaje deberan
encontrarse implementadas, configuradas y OPERATIVAS a mas tardar dentro de los
TREINTA (30) DIAS CALENDARIO siguientes a la suscripcién del acta de inicio, conforme al
Paragrafo Primero de cada subnumeral y a lo resuelto en la respuesta a la observacion 1 de
COMWARE S.A. No se exige, por tanto, disponibilidad en produccién desde el primer dia de
operacion.
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2. Cobertura. La analitica de voz debera aplicarse sobre la totalidad de las interacciones grabadas
qgue se encuentren disponibles en el repositorio, entendiéndose que el despliegue podra ser

progresivo dentro del referido término de treinta (30) dias calendario. El idioma requerido es el
CASTELLANO.

3. Precision, frecuencia y criterios de aceptacion. Los umbrales de precision de la transcripcion,
la frecuencia de generacion de reportes de tendencias y los criterios de aceptacion se definiran
en las pruebas de aceptacion técnica que se surtan con la supervision dentro del plan de
implementaciéon y se formalizaran en el acta correspondiente, sin que ello implique
modificacion de los documentos del proceso. Se precisa que, al tratarse de funcionalidades
que el propio proponente ofrece de manera voluntaria para obtener puntaje, los criterios de
aceptacioén se contrastaran contra las especificaciones de la ficha técnica que él mismo aporte
con su oferta.

Se reitera que las funcionalidades acreditadas y puntuadas «haran parte integral de la oferta y
constituiran obligaciones contractuales exigibles durante toda la ejecucion del contrato, sin generar
costos adicionales para el FOMAG», conforme al numeral B2.

OBSERVACION 19

Anexo No. 6, Continuidad y disponibilidad. Se solicita precisar el RTO y RPO aplicable a cada
componente tecnolégico y operativo, y confirmar si la disponibilidad minima del noventa y nueve
por ciento (99%) se medira excluyendo mantenimientos programados, fallas de servicios
suministrados por el FOMAG, indisponibilidades de terceros y eventos de fuerza mayor.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 19

SE PRECISA. En cuanto a los valores de RTO y RPO se remite integramente a la respuesta dada
a la observacion 11 del presente capitulo.

En cuanto a la medicién del indicador de disponibilidad, SE CONFIRMA que se excluiran del
computo:

1. Las ventanas de mantenimiento programado, siempre que hayan sido notificadas y aprobadas
previamente por la supervision, se ejecuten en franjas de menor demanda y no afecten los
canales de atencién de urgencias ni la operacion del Centro Regulador.

2. Las indisponibilidades originadas en los sistemas de informacion, ambientes, integraciones o
servicios suministrados por el FOMAG.

3. Las indisponibilidades imputables a terceros ajenos al control del contratista, incluidos los
prestadores de servicios de salud y las entidades externas involucradas en la gestion.

4. Los eventos constitutivos de fuerza mayor o caso fortuito debidamente acreditados.
Esta exclusién no es una concesién sino aplicacion directa del numeral 5 del procedimiento del
numeral 10.4.4.1 de la Invitacion y del régimen general de la responsabilidad contractual. Es carga
del contratista reportar y soportar documentalmente cada evento ante la supervision dentro del
periodo de medicion; los eventos no reportados oportunamente no seran objeto de exclusion.

No se excluirdn del computo las indisponibilidades originadas en los proveedores de
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telecomunicaciones, plataformas o servicios contratados por el propio contratista, por cuanto la

eleccion y gestion de dichos proveedores forma parte de su esfera de control y se encuentra
remunerada dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1.

OBSERVACION 20

Anexo No. 6, Penalizaciones por ANS. Se solicita precisar si las penalizaciones establecidas para
cada indicador son acumulables entre si durante un mismo periodo de facturacion y, en caso
afirmativo, indicar el limite maximo mensual aplicable; asimismo, confirmar que antes de aplicar
cualquier descuento se garantizara al contratista la revision conjunta de las causas, exclusiones y
evidencias del evento.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 20

SE ACLARA. Analizada la observacion presentada, la Entidad precisa que el régimen de los
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) se encuentra estructurado de manera complementaria
entre los documentos del proceso. En el Anexo No. 6 — Anexo Técnico se establecen de forma
individual los indicadores, sus respectivas metas, metodologias de medicién y el porcentaje de
descuento aplicable a cada uno de ellos en caso de incumplimiento, el cual varia segun la
naturaleza del indicador (por ejemplo, hasta el diez por ciento (10%) para la disponibilidad de la
plataforma, cinco por ciento (5%) para determinados indicadores de atencion en canales digitales
y dos por ciento (2%) para indicadores asociados al canal telefénico). Por su parte, la Invitacién a
Cotizar y los Estudios Previos regulan el limite maximo acumulado de los descuentos aplicables
durante un mismo periodo de facturacién, estableciendo expresamente que estos no podran
superar el quince por ciento (15%) del valor facturado en el respectivo periodo.

En consecuencia, los descuentos derivados del incumplimiento de los ANS son acumulables
cuando se configure el incumplimiento de uno o varios indicadores durante el mismo periodo de
facturacién; sin embargo, el valor acumulado de dichos descuentos no podra superar el limite
maximo del quince por ciento (15%) previsto en la Invitacion a Cotizar y en los Estudios Previos.
Asi mismo, dichos descuentos son independientes de la imposicién de multas, de la clausula
penal pecuniaria y de los demas mecanismos contractuales previstos para la atencion de
incumplimientos, los cuales se rigen por sus propias reglas.

Revision previa. Se confirma que el numeral 10.4.4.1 de la Invitacion a Cotizar establece el
procedimiento aplicable para la verificacion y aplicacién de los descuentos derivados del
incumplimiento de los ANS, el cual comprende la verificacion técnica previa por parte de la
supervision, el requerimiento al contratista para presentar las aclaraciones, explicaciones o
soportes correspondientes, la evaluacion de la respuesta, la adopcidn de una decisidon motivada y
la exclusion de aquellos eventos no imputables al contratista. En consecuencia, antes de la
aplicacion de cualquier descuento se garantizara al contratista la revisién de las causas,
exclusiones y evidencias del evento, conforme al procedimiento previsto en los documentos del
proceso.

Por lo anterior, la Entidad considera que los documentos del proceso regulan de manera expresa
las materias consultadas y, en consecuencia, no se requiere modificar los documentos del
proceso.
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Anexo No. 6, Implementacion y transicion. Se solicita indicar el plazo minimo de implementacion y
estabilizacién que tendra el adjudicatario antes de la puesta en operacion, y confirmar que el
cronograma definitivo se construira conjuntamente con el FOMAG considerando la entrega de

informacion, accesos, integraciones, formacién, seleccion de personal, pruebas técnicas y
transferencia de conocimiento.

OBSERVACION 21

RESPUESTA A LA OBSERVACION 21
SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacién 16 de INNOVA TECH IT S.A.S.

1. Inexistencia de etapa previa no facturable. El proceso no contempla una etapa de
implementacién anterior y separada del inicio de la ejecucion. La operacién debera iniciarse
desde la suscripcion del acta de inicio, prevista a partir de septiembre de 2026, garantizando
la continuidad del servicio mediante el plan de transicion y empalme con el operador saliente.
Las actividades de alistamiento, configuracion, integracion, seleccion, formacién, pruebas y
estabilizacion se ejecutan en paralelo con la operacién y sus costos se entienden prorrateados
dentro del valor mensual ofertado, conforme al Paragrafo 1 del numeral 1.5 y al Paragrafo 1
del numeral 9.1.

2. Construccion conjunta del cronograma. SE CONFIRMA. El cronograma definitivo de transicion,
implementacion y estabilizacion se construira de manera conjunta entre el adjudicatario, el
FOMAG vy la supervision del contrato, y comprendera como minimo: entrega de informacion y
accesos, habilitacion de integraciones, seleccion y formacion del talento humano, pruebas
técnicas integrales, pruebas de aceptacion y transferencia de conocimiento desde el operador
saliente.

3. Excepcion. Las funcionalidades tecnoldgicas acreditadas para efectos del puntaje del numeral
B2 deberan encontrarse implementadas, configuradas y operativas a mas tardar dentro de los
treinta (30) dias calendario siguientes a la suscripcion del acta de inicio.

Esta respuesta desarrolla el tratamiento de los riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos,
relativos a las fallas en la transicién y a la entrega tardia o insuficiente de informacién y conocimiento
operativo por parte del operador saliente, ambos valorados como EXTREMOS y de asignacion
COMPARTIDA, cuyo control es el «plan de transicion, cronograma de empalme, transferencia de
conocimiento y acompafiamiento durante la etapa de estabilizacién».

OBSERVACION 22

Anexo No. 6, Modalidad de prestacion. Se solicita confirmar si el contratista podra operar bajo un
esquema presencial, remoto o hibrido, de acuerdo con sus capacidades de continuidad y seguridad,
garantizando los niveles de servicio, la proteccion de datos y la disponibilidad requerida; y, en caso
de exigirse presencialidad total, indicar los perfiles y porcentajes obligatorios.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 22

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 7 de INNOVA TECH IT S.A.S.yala
observacion 2 de GRUPO ASD S.A.S. No se exige presencialidad total. La modalidad se determina
por la naturaleza del perfil:
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1. Presencial obligatoria en sedes del FOMAG: los setenta (70) recursos del item 40 del Anexo
No. 9 («Agentes de Servicios en Sede FOMAG»).

2. Virtual o remota: los cinco (5) recursos del item 41 («Agentes de Servicios de Oficina Virtual»).

3. Sede del contratista, con posibilidad de esquemas hibridos o de trabajo en casa: los demas
perfiles de los items 25 a 39, previa aprobacion de la supervision.

La habilitacion de esquemas remotos o hibridos estd condicionada a que el contratista acredite
conectividad redundante, supervision en linea, grabacion y trazabilidad integra de las interacciones,
control de acceso a la informacién y cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y del numeral 1.4 de la
Invitacion. La supervisién podra revocar la autorizacién cuando se evidencie afectacion de los
Acuerdos de Niveles de Servicio o de las condiciones de seguridad.

En todo caso, la autorizacion de esquemas remotos no exime al contratista de disponer de la
infraestructura fisica exigida en el Anexo Técnico ni de asumir el riesgo No. 22 de la Matriz de
Riesgos («Indisponibilidad total o parcial del Centro Regulador»), valorado como EXTREMO y
asignado al CONTRATISTA, cuyo tratamiento exige plan de continuidad del negocio y sitio alterno
de operacion.

OBSERVACION 23

Numeral 1.2.1. ;Cual es el porcentaje requerido del total de las llamadas que deben tener
grabacion?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 23

SE ACLARA. La grabacion debera aplicarse al CIEN POR CIENTO (100%) de las interacciones de
voz gestionadas por la operacion, tanto entrantes como salientes, sin excepcion por canal,
campania, perfil o franja horaria.

La exigencia se fundamenta en tres razones concurrentes: (i) la trazabilidad integra de las gestiones
asociadas a la garantia del derecho fundamental a la salud, en particular las de autorizaciones,
referencia y contrarreferencia y regulacion médica; (ii) la necesidad de soportar el monitoreo de
calidad, las auditorias y la eventual atencién de reclamaciones y acciones constitucionales; y (iii) la
habilitacion del andlisis automatizado mediante las herramientas de Speech Analytics del
subnumeral B.2.1 del numeral 4.4, cuyo objeto es precisamente el analisis de las interacciones de
voz gestionadas por el Centro de Contacto.

El servicio se remunera mediante el item 22 del Anexo No. 9 «Grabacién de llamadas y
Almacenamiento grabaciones», bajo la unidad GB/servicio, con cargo a la bolsa a monto agotable
y contra el volumen efectivamente almacenado en cada periodo de facturacién. Las obligaciones
de etiquetado y encarpetado se atienden en las respuestas dadas a las observaciones 10 y 11 de
GRUPO ASD S.A.S.

OBSERVACION 24

Numeral 1.2.1. 4, Cual es el tiempo de custodia de las grabaciones?
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®
SE ACLARA. El término de conservacién es el establecido en el Anexo Técnico, correspondiente
a DOS (2) ANOS, sin perjuicio de los términos superiores que resulten aplicables por virtud de la
Ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos), de las tablas de retencion documental del FOMAG y
de las normas especiales sobre historia clinica e informacion en salud, asi como de la suspension

del término cuando la informacién sea requerida en procesos judiciales, administrativos o
disciplinarios en curso.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 24

Se precisa, como ya se resolvid en la respuesta a la observacion 15 de INNOVA TECH IT S.A.S,,
que la obligaciéon de conservacion a cargo del contratista se ejecuta DURANTE la vigencia del
contrato y se satisface, a su terminacién, mediante la ENTREGA integra de las grabaciones al
FOMAG en el marco del plan de reversibilidad, en los formatos, estructura de carpetas y medios
que defina la supervision. No procede reconocimiento de tarifa por almacenamiento con
posterioridad a la terminacion del contrato, por cuanto la custodia retorna a la Entidad.

Lo anterior desarrolla el tratamiento del riesgo No. 27 de la Matriz de Riesgos («Entrega incompleta,
inconsistente o extemporanea de bases de datos, grabaciones, histéricos de atencidn,
configuraciones, parametrizaciones, integraciones, reportes e informaciéon administrada durante la
ejecucion contractual»), valorado como EXTREMO vy asignado al CONTRATISTA.

OBSERVACION 25

Numeral 1.2.1. 4 El CRM sera una herramienta entregada por la Entidad o la debe proporcionar el
proveedor?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 25

SE ACLARA. El CRM debe ser PROVISTO, LICENCIADO, PARAMETRIZADO, INTEGRADO,
SOPORTADO Y MANTENIDO POR EL CONTRATISTA. Asi se desprende del numeral 1.6 de la
Invitacion, segun el cual el presupuesto oficial incluye «plataformas de Contact Center y CRM», y
del numeral 9.1, que enuncia expresamente dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y
Tecnoldgica la «Plataforma CRM y herramientas de gestion».

En consecuencia, su costo se entiende comprendido en el valor mensual ofertado y no da lugar a
item independiente ni a reconocimiento adicional, en aplicacion del Paragrafo 1 del numeral 9.1.

Se precisa que la titularidad de las licencias del CRM permanece en cabeza del contratista a la
terminacién del contrato, pero la INFORMACION registrada, gestionada o generada en él es de
propiedad del FOMAG, conforme al numeral 1.4 de la Invitacion, y debera entregarse integramente
en el marco del plan de reversibilidad. Se complementa con la respuesta dada a la observacion 3
de GRUPO ASD S.AS.

OBSERVACION 26

Numeral 1.2.1. 4 Cuadl sera el medio de integracion con las aplicaciones de la Entidad (APIs, Web
Services)?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 26

SE ACLARA. La integracion se realizara preferentemente mediante SERVICIOS WEB (APIs REST
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y/o Web Services SOAP) expuestos por el FOMAG, bajo esquemas de autenticacion y cifrado en
transito, evitando el acceso directo a bases de datos.

El inventario de sistemas a integrar, los métodos disponibles, los contratos de servicio, los
ambientes de prueba y produccién, los esquemas de autenticacién y las politicas de seguridad
conforman la matriz de integracién técnica del proceso.

Dicha informacion hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que
sera entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan
de transicion, empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervision del contrato.
Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la
Invitacién, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

La habilitacion oportuna de estos elementos por parte de la Entidad y su implementacién por el
contratista corresponden al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignacion COMPARTIDA,
con tratamiento mediante pruebas técnicas y validacion previa. Se reitera que los retrasos
imputables a la Entidad no constituyen incumplimiento del contratista, conforme a la respuesta dada
a la observacion 17 del presente capitulo.

OBSERVACION 27

Numeral 1.2.1. ;Cual sera el medio por el cual se realizara la conexion entre las aplicaciones del
cliente y el proveedor (Web, MPLS, etc.)?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 27

SE ACLARA. El esquema de conectividad debera garantizar disponibilidad, redundancia, cifrado y
control de acceso, y podra materializarse mediante canal dedicado, MPLS o tuneles VPN sobre
Internet, segun lo que resulte técnicamente compatible con la arquitectura del FOMAG y sea
aprobado por su area de tecnologia.

La provisién, contratacion, administracion y soporte de la conectividad, asi como su redundancia,
estan a cargo del CONTRATISTA y se entienden remuneradas dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1, que enuncia expresamente la
«Conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados».

Los parametros técnicos definitivos de conexion —direccionamiento, protocolos, algoritmos de
cifrado, reglas de firewall y ventanas de pruebas— se acordaran en la mesa técnica del plan de
implementacion y seran entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO. Para efectos de la oferta,
el proponente debera contemplar una solucion de conectividad redundante dimensionada conforme
a las cantidades de agentes de los items 25 a 41 del Anexo No. 9.

OBSERVACION 28

Anexo No. 6, pagina 6, numeral D. 4 Cual es la distribucién por intervalos de treinta (30) minutos del
ingreso de llamadas de la linea Centro Regulador y de la linea de atencion al afiliado?
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SE ACLARA. Las volumetrias del proceso se encuentran contenidas en el Anexo Técnico No. 8,

documento que hace parte integral de la Invitacion, y tienen caracter REFERENCIAL conforme al
numeral 9.1.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 28

La desagregacion por intervalos de treinta (30) minutos constituye informacion de detalle operativo
cuya construccion depende de los registros historicos del ACD del operador actual. Dicha
informacion hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que sera
entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de
transicion, empalme e implementacién, dentro de los términos que fije la supervisién del contrato.

Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la
Invitacion, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucién
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

Se precisa, para despejar la inquietud de fondo, que la remuneracion del talento humano en el
Anexo No. 9 se estructur6 POR PERSONA y no por intervalo de atencién ni por llamada gestionada,
de modo que la curva de distribucidn horaria no incide en la estructuracion del precio ni en la
comparabilidad de las ofertas: su relevancia se circunscribe a la malla de turnos que el contratista
debera someter a aprobacion de la supervision dentro del plan de implementacién. Por esa razon
no se requiere modificar los documentos del proceso. Se recuerda que la operacion es continua 24
horas al dia, siete (7) dias a la semana, y que el proponente debera dimensionar su solucién para
atender los picos de demanda sin degradacion de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

OBSERVACION 29

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 2. 4 El horario 7x24 es para todos los servicios o existe algun
horario diferencial para servicios digitales, outbound, correo, etc.?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 29

SE ACLARA. La operacion 24 horas al dia, siete (7) dias a la semana, es exigible respecto de los
servicios de naturaleza ASISTENCIAL Y DE URGENCIA, en particular el Centro Regulador, la
gestion de referencia y contrarreferencia, la regulacion médica, la linea de atencion al afiliado y los
canales de contacto inmediato asociados a ellos. Asi se desprende de los antecedentes del numeral
1.1 de la Invitacion y del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1,
que incluye expresamente la «Disponibilidad operativa veinticuatro (24) horas al dia, siete (7) dias
a la semanay.

Los servicios de naturaleza estrictamente administrativa o diferida —campanas outbound, mailing,
gestion documental y back office— podran operar en franjas horarias definidas, sin que ello exima
al contratista de garantizar la recepcion permanente de las solicitudes por los canales asincronicos
y su atencion dentro de los tiempos de respuesta establecidos.

La matriz de horarios por servicio y canal se formalizara con la supervisién dentro del plan de
implementacion, sin que ello implique modificacién del Anexo Técnico, cuyo estandar de
disponibilidad 24/7 para los servicios asistenciales permanece inalterado. Para los canales con
horario restringido deberan disponerse anuncios informativos con las alternativas disponibles,
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Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. jLa linea de WhatsApp esta certificada por Meta o el
proveedor debe contemplar el servicio desde cero?

conforme a la respuesta dada a la observaciéon 26 de GRUPO ASD S.A.S.

OBSERVACION 30

RESPUESTA A LA OBSERVACION 30

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a la observacion 14 de INNOVA TECH IT S.A.S,,
a la observacion 6 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. y ala observacién 17 de GRUPO ASD
S.AS.

La titularidad de las lineas oficiales de WhatsApp Business y de la cuenta empresarial verificada
ante Meta corresponde y permanecera en cabeza del FOMAG, por tratarse de canales
institucionales de atencion al afiliado. Estan a cargo del CONTRATISTA la vinculacion de dichas
lineas a su plataforma omnicanal, la gestiéon ante el proveedor de servicios (BSP o broker), la
configuracion, parametrizaciéon, operacion y soporte del canal, asi como los costos de mensajeria y
de plantillas.

El estado de verificacion de la cuenta ante Meta y el BSP actualmente asociado seran entregados
al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion. Por prudencia en la
estructuracion de la oferta, el proponente debera contemplar tanto la hipétesis de migracion de una
cuenta ya verificada como la de habilitacion de la cuenta, sin que ello genere costo adicional para
la Entidad.

OBSERVACION 31

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ; Qué tipo de plantilla de interaccion de Meta es requerida
(servicio, marketing, utilidad, etc.)?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 31

SE ACLARA. Dada la naturaleza del objeto contractual, las plantillas requeridas corresponden a
las categorias de SERVICIO y UTILIDAD, destinadas a la atencion de solicitudes iniciadas por el
usuario, a la confirmacion y seguimiento de tramites y a las notificaciones asociadas a gestiones en
curso (autorizaciones, agendamiento, referencia y contrarreferencia).

NO se contemplan plantillas de categoria MARKETING, por cuanto el FOMAG no adelanta
actividades de promocién comercial a través de este canal.

El catalogo definitivo de plantillas, su redaccién y su aprobacion ante Meta se construiran
conjuntamente con la supervision dentro del plan de implementacion, garantizando el uso de
lenguaje claro, la accesibilidad y el tratamiento adecuado de datos personales conforme a la Ley
1581 de 2012 y al numeral 1.4 de la Invitacion. Los costos asociados a la mensajeria y a las plantillas
se entienden incluidos dentro de la oferta del contratista.
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Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ; Cuales son los volumenes totales, por dia de la semana, por
intervalos de treinta (30) minutos, y el AHT del servicio de WhatsApp?

OBSERVACION 32

RESPUESTA A LA OBSERVACION 32

SE ACLARA. Las volumetrias del canal de WhatsApp tienen caracter referencial y se encuentran,
en lo pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregacién por dia de la semana e intervalos de
treinta (30) minutos, asi como el tiempo medio de gestion (AHT) historico, constituyen informacion
de detalle operativo derivada de los registros del operador actual. Dicha informacién hace parte del
acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que sera entregada de manera integral
al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicién, empalme e
implementacién, dentro de los términos que fije la supervision del contrato. Para efectos de la
estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con base en las
cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las volumetrias
referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la Invitacion,
«corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucién contractual de
acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

Para efectos de la oferta, el proponente debera dimensionar la atencién del canal con base en las
cantidades de recursos previstas en el Anexo No. 9 y en los Acuerdos de Niveles de Servicio
exigidos, contemplando la capacidad de atencion concurrente necesaria para absorber los picos de
demanda sin degradacion del servicio.

OBSERVACION 33
Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ; El servicio de WhatsApp sera con bot o con agente humano?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 33

SE ACLARA. El canal opera bajo un modelo HIBRIDO. La primera linea de atencién se surte
mediante chatbot, el cual debera resolver de manera auténoma las consultas de informacién general
y los tramites de baja complejidad, con escalamiento a AGENTE HUMANO en los siguientes
eventos: (i) solicitud expresa del usuario; (ii) imposibilidad del chatbot de resolver la solicitud tras
dos (2) intentos de comprension; y (iii) gestiones que involucren validacion de identidad reforzada,
autorizaciones, referencia y contrarreferencia, urgencias o informacion clinica.

El Anexo No. 9 reconoce de manera diferenciada el item 17 «Chat — Sesién en Chatbot (asistido
y/o automatico)» y el item 27 «Agente Chatbot — (asistido, paso a agente)», lo que confirma la
coexistencia de ambos esquemas.

El diseno del arbol conversacional no podra utilizarse como mecanismo de contencion que dilate el
acceso del afiiado a la atencion humana. Se complementa con las respuestas dadas a las
observaciones 15y 16 de GRUPO ASD S.A.S.
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Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 5. ; Cuales son los volumenes totales del servicio de Chatbot de
voz?

OBSERVACION 34

RESPUESTA A LA OBSERVACION 34

SE ACLARA. Los volumenes del servicio de chatbot y de atencién automatizada tienen caracter
referencial y se encuentran en el Anexo Técnico No. 8. El Anexo No. 9 reconoce el item 17 «Chat
— Sesion en Chatbot (asistido y/o automatico)» por valor de transaccion, con cargo a la bolsa a
monto agotable y contra el consumo efectivamente ejecutado, asi como el item 1 «Minuto IVR
Transaccional».

Se precisa que esta desagregacion no incide en la estructuracién del precio, por cuanto los items 1
y 17 se cotizan por valor unitario de minuto y de transaccién, respectivamente, y su reconocimiento
se surte contra consumo real; por ello no se requiere modificar los documentos del proceso. En todo
caso, dicha informacién hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo
que sera entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del
plan de transicién, empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervisién del
contrato. Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su
propuesta con base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9
y en las volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de
la Invitacién, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operacion».

OBSERVACION 35

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ; Cuales son los volumenes totales, por dia de la semana, por
intervalos de treinta (30) minutos, y el AHT del servicio de referencia y contrarreferencia?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 35

SE ACLARA. Las volumetrias del servicio de referencia y contrarreferencia tienen caracter
referencial y se encuentran, en lo pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregacion por dia
de la semana, por intervalos de treinta (30) minutos y el tiempo medio de gestion histérico
constituyen informacién de detalle operativo. Dicha informacion hace parte del acervo operativo del
FOMAG vy del operador actual, por lo que sera entregada de manera integral al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transiciéon, empalme e implementacién, dentro de
los términos que fije la supervision del contrato.

Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la
Invitacién, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operacion».

Se destaca que el componente de referencia y contrarreferencia constituye, conforme al nhumeral
4.4 de la Invitacidn, «un eje esencial para la adecuada prestacion de los servicios de salud en el
marco del Modelo de Salud del FOMAG», por lo que el proponente debera dimensionar los recursos
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de los items 33 «Agentes Servicios de Salud — Referencia Ayudas Diagnésticas» (10 personas) y
34 «Agentes Servicios de Salud — Referencia» (8 personas) del Anexo No. 9 con criterios de
disponibilidad continua y capacidad de absorcién de picos.

OBSERVACION 36

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ;jLos volumenes de llamadas para referencia y
contrarreferencia son los manifestados en la linea Centro Regulador de Salud? Se solicita validar
el entendimiento.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 36

SE ACLARA. El entendimiento es CORRECTO en cuanto a que la mayor parte del trafico de voz
asociado a la gestion de referencia y contrarreferencia ingresa y se gestiona a través de la linea del
Centro Regulador, que constituye el canal natural de coordinacion con la red prestadora.

No obstante, el entendimiento es INCOMPLETO, por cuanto la gestion de referencia y
contrarreferencia no se agota en dicha linea: comprende igualmente las gestiones salientes hacia
IPS y prestadores, las interacciones que ingresan por la linea de atencién al afiliado y son escaladas
al proceso, y las gestiones asincronicas por correo electronico y canales digitales. El Anexo No. 9
refleja esta pluralidad al prever, ademas de los agentes de referencia (items 33 y 34), los agentes
de canales no presenciales (items 29 y 30) y la linea telefénica de atencion a IPS (items 13 y 14).

El detalle de la trazabilidad entre canales y procesos sera entregado al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion.

OBSERVACION 37

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ;Cudles y cuantas son las plataformas o herramientas de la
Entidad que requieren gestion de los agentes del BPO?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 37

SE ACLARA. Los agentes deberan operar sobre los sistemas de informacién misionales del
FOMAG que soportan la afiliacion, la gestion de autorizaciones, la referencia y contrarreferencia, la
red de prestadores y la gestion de PQRSDF, ademas de la plataforma omnicanal y el CRM provistos
por el contratista.

El inventario nominado de aplicaciones institucionales, sus versiones, sus perfiles de acceso y sus
requerimientos de estacién de trabajo conforman informacion de arquitectura interna de la Entidad.
Dicha informacion hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que
sera entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan
de transicion, empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervision del contrato.
Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la
Invitacion, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera contemplar que la totalidad de
los recursos operativos y asistenciales requeriran acceso concurrente a los aplicativos
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institucionales y a la plataforma del contratista, y dimensionar en consecuencia el licenciamiento, la
conectividad y las especificaciones de los equipos de computo. La disposiciéon oportuna de accesos

y credenciales por parte de la Entidad corresponde al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de
asignacion COMPARTIDA.

OBSERVACION 38

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 10. ;Qué herramienta de georreferenciacion debe
contemplarse? ¢;Sera suministrada por la Entidad?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 38

SE ACLARA. El Anexo Técnico no impone una herramienta de georreferenciacion de marca o
proveedor determinado, ni el FOMAG la suministrara.

La funcionalidad de georreferenciacion —requerida para la ubicacion del afiliado, la identificacion
de la red prestadora mas proxima y el apoyo a la coordinacién de traslados y atencién domiciliaria—
debera ser provista por el CONTRATISTA como parte integral de su solucion tecnolégica, e
integrarse con la informacion de red de prestadores que suministre la Entidad. Su costo se entiende
comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1,
sin reconocimiento adicional.

El proponente podra emplear la solucion de mercado que estime idénea, siempre que garantice
cobertura nacional, actualizacion periddica de la cartografia, disponibilidad acorde con la operacion
24/7 y cumplimiento de la normatividad de proteccion de datos personales. Las condiciones
funcionales de la solucién seran verificadas por la supervisién dentro del plan de implementacion,
sobre la base de la herramienta que el contratista proponga, sin que ello implique modificacion de
los documentos del proceso.

OBSERVACION 39

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 18. Para las comunicaciones de negacién de los servicios, ¢,se
utilizara correo electronico de dominio del FOMAG o del proveedor?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 39

SE ACLARA. Las comunicaciones dirigidas a los afiliados y beneficiarios, y en particular aquellas
mediante las cuales se informa la NEGACION, no autorizacién o no procedencia de un servicio de
salud, deberan remitirse desde el DOMINIO INSTITUCIONAL DEL FOMAG.

La razén es juridica y no meramente operativa: dichas comunicaciones producen efectos frente al
usuario, pueden ser objeto de reclamacion, de accion de tutela o de revision por las autoridades de
inspeccion, vigilancia y control, y su autoria institucional debe ser inequivoca. El contratista actua
como operador del canal y no como emisor de la decisidn, la cual permanece en cabeza de la
Entidad o de la instancia competente conforme al Modelo de Salud adoptado mediante Acuerdo No.
03 de 2024 del Consejo Directivo del FOMAG.

En consecuencia, el FOMAG dispondra las cuentas institucionales necesarias y el contratista
debera integrarlas a su plataforma omnicanal para efectos de gestion, trazabilidad y medicion de
los Acuerdos de Niveles de Servicio, sin que ello implique traslado de titularidad. Se complementa
con la respuesta dada a la observacion 13 de GRUPO ASD S.A.S.
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Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 23. ; La herramienta de gestion de PQRS sera suministrada por
la Entidad?

OBSERVACION 40

RESPUESTA A LA OBSERVACION 40

SE ACLARA. La gestion de PQRSDF se realizara, en primer lugar, sobre la HERRAMIENTA
INSTITUCIONAL del FOMAG, cuya titularidad, administracion y custodia corresponde a la
Entidad. El FOMAG dispondra los accesos, perfiles y credenciales necesarios para que el
contratista opere sobre dicha herramienta, garantizando la trazabilidad y la reserva de la
informacion.

Se precisa, ademas, que la gestidn no se agota en el aplicativo institucional. El contratista debera
igualmente gestionar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que ingresen o
deban tramitarse a través de APLICATIVOS O PLATAFORMAS DE TERCEROS QUE INDIQUE
EL FOMAG, tales como los dispuestos por los érganos de control y por las autoridades de
inspeccion, vigilancia y control, asi como por las demas autoridades administrativas o judiciales
ante las cuales la Entidad deba pronunciarse, de acuerdo con los lineamientos, protocolos,
plantillas y tiempos que para el efecto defina el FOMAG. En todos los casos el contratista debera
observar los términos legales de respuesta al derecho de peticidn previstos en la Ley 1755 de
2015, en las normas especiales en materia de salud y en las normas que la modifiquen o
sustituyan, garantizar la trazabilidad integra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervision
los soportes de la gestion adelantada.

El contratista no debera desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestién de PQRSDF;
si debera, en cambio, garantizar la integracion de su plataforma omnicanal con el sistema
institucional para efectos de registro, escalamiento y seguimiento de los casos que ingresen por
los canales del Contact Center, y disponer del recurso humano capacitado y habilitado para
operar tanto el aplicativo institucional como las plataformas de terceros que la Entidad indique.
Los costos asociados a esta gestion incluidos el talento humano, la capacitacion y la habilitacion
de los accesos deberan ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta
y no daran lugar a reconocimiento economico adicional.

OBSERVACION 41

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 30. Se solicita a la Entidad compartir los ANS contractuales a
contemplar para la ejecucion del servicio.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 41

SE ACLARA. Los Acuerdos de Niveles de Servicio, sus indicadores, metas, criterios de medicion y
mecanismos de verificacion se encuentran definidos en el numeral 6 del Anexo Técnico No. 6, que
hace parte integral de la Invitacion y del futuro contrato, y comprenden dos bloques: el literal A «<ANS
minimos exigidos», con sus descuentos aplicables, y el literal B «<ANS adicionales a los minimos
exigidos».

Asi lo confirma el Paragrafo Segundo del numeral 10.4.4 de la Invitacion, conforme al cual «los
indicadores, metas, criterios de medicion y mecanismos de verificacion aplicables a los ANS seran
los establecidos en el Anexo Técnico, documento que hace parte integral del contrato».
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Se remite a la Aclaracion Transversal D del Capitulo | en cuanto al procedimiento reglado de
aplicacion de descuentos previsto en el numeral 10.4.4.1, al caracter global y acumulado del tope
del diez por ciento (10%) y a la exclusion de las causas no imputables al contratista. Las precisiones
metodoldgicas alli contenidas constituyen interpretacion de las disposiciones publicadas, son

vinculantes desde la publicacion del presente documento y no requieren modificacion del Anexo
Técnico.

OBSERVACION 42

Anexo No. 6, numeral 2.1. ;Cuales seran las caracteristicas de hardware y software requeridas
para los equipos de cédmputo de la operaciéon?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 42

SE ACLARA. Las especificaciones minimas de las estaciones de trabajo son las establecidas en el
Anexo Técnico No. 6. En todo caso, el contratista debera disponer equipos con capacidad suficiente
para la ejecucion CONCURRENTE del softphone o cliente de voz, la plataforma omnicanal, el CRM,
los aplicativos institucionales del FOMAG, las herramientas de ofimatica y las soluciones de
seguridad, sin degradacion del desempefio ni afectacion de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Como condiciones minimas exigibles, los equipos deberan contar con sistema operativo vigente y
soportado por el fabricante, licenciamiento legal de la totalidad del software instalado, antivirus o
solucion de proteccion de endpoint con actualizacion automatica, cifrado del disco, control de
puertos y periféricos, y diadema profesional con cancelacion de ruido.

El detalle desagregado sera verificado por la supervision al inicio de la operacion, sobre la base de
las especificaciones que el contratista relacione en el plan de implementacion. La Entidad no impone
marcas ni modelos, en garantia de la libre concurrencia y de la autonomia técnica del proponente.
La provision, renovacién, mantenimiento y soporte de los equipos estan a cargo del contratista y se
entienden remunerados dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del
numeral 9.1, sin reconocimiento adicional.

OBSERVACION 43

Anexo No. 6, numeral 2.1. 4 La linea 018000 sera suministrada por la Entidad?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 43

SE ACLARA. NO. Se remite a la respuesta dada a la observacion 13 de INNOVA TECH IT S.A.S.

La provisién, activacion, operaciéon y facturacion de las lineas de marcacidén gratuita nacional
018000 estan a cargo del CONTRATISTA y se entienden remuneradas a través de los items 13 a
16 del Anexo No. 9y, en lo pertinente, de los items 10 a 12 y del servicio de troncal SIP. Ello es
consistente con el numeral 1.6 de la Invitacidon, que incluye dentro del presupuesto oficial la
«conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados», y con el numeral 9.1, que ubica los
«Canales de atencion telefonica y digital» dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y
Tecnologica.

La numeracién institucional actualmente publicada debera conservarse, para lo cual el proponente
contemplara la portabilidad numérica hacia su infraestructura o el esquema de entrega de trafico
que resulte técnicamente viable, conforme a la respuesta dada a la observacion 9 de GRUPO ASD
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Anexo No. 6, numeral 2.1. ;Los costos asociados al cobro revertido de la linea 018000 seran
asumidos por el FOMAG?

S.AS.

OBSERVACION 44

RESPUESTA A LA OBSERVACION 44

SE ACLARA. NO. Los costos del trafico entrante bajo la modalidad de cobro revertido asociado a
las lineas 018000 estan a cargo del CONTRATISTA y se entienden comprendidos dentro del valor
ofertado para los items 13 a 16 del Anexo No. 9, sin que den lugar a reconocimiento econémico
adicional ni a facturacion independiente al FOMAG.

Esta asignacién es coherente con la estructura del Anexo No. 9, que previé de manera diferenciada
los items 13 y 15 «Paquete mensual de 100.000 minutos» y los items 14 y 16 «Paquete mensual
de minutos ilimitados», precisamente para incorporar el costo del trafico entrante dentro del precio
del servicio de linea. Se remite, en cuanto al alcance de la expresion «minutos ilimitados», a las
respuestas dadas a las observaciones 4 y 5 de COMWARE S.A., conforme a las cuales dicho
paguete comprende la totalidad de las llamadas entrantes con independencia de la red de origen.

Se reitera que, conforme al Paragrafo 1 del numeral 1.5, el presupuesto oficial comprende la
totalidad de las erogaciones directas e indirectas en que deba incurrir el contratista para cumplir
integralmente el objeto contractual.

OBSERVACION 45
Anexo No. 6, numeral 2.1. ;Las lineas telefénicas seran cedidas al proveedor?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 45

SE ACLARA. No procede cesion alguna por parte de la Entidad, por cuanto la titularidad de las
lineas telefénicas actualmente destinadas a la operacion no reposa en cabeza del FOMAG sino del
CONTRATISTA SALIENTE, que las adquirié y administra en desarrollo de su propio contrato. En
consecuencia, el FOMAG no tiene numeracion propia que ceder ni transferir al nuevo contratista.

Lo que corresponde es que EL NUEVO CONTRATISTA ADQUIERA LAS LINEAS requeridas para
la operacién, asumiendo su titularidad, provisidn, administracién y costos durante toda la ejecucion.
Para tal efecto debera adelantar, dentro del plan de transicion y empalme, las gestiones necesarias
ante el operador saliente y ante los operadores de telecomunicaciones que corresponda,
empleando el mecanismo que resulte técnicamente viable —portabilidad numérica, transferencia
de la titularidad o nueva provisién con enrutamiento del trafico—, de manera que se GARANTICE
LA CONSERVACION DE LA NUMERACION actualmente publicada para la atencién de afiliados e
IPS y no se afecte el acceso de los usuarios al servicio. Estas gestiones se surtirdn sin costo
adicional para la Entidad y sin interrupcion de los canales, y sus costos deberan ser tenidos en
cuenta por el contratista al momento de formular su oferta.

A LA TERMINACION DEL CONTRATO, el contratista debera REVERTIR Y/O ENTREGAR AL
FOMAG —o a quien la Entidad indique— la totalidad de las lineas y de la numeracion asociadas a
la operacion, adelantando las gestiones de portabilidad, transferencia o cesién que resulten
necesarias ante los operadores respectivos, como parte integral del plan de reversibilidad y sin
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costo adicional para la Entidad. Esta obligacién desarrolla el tratamiento de los riesgos No. 26 y No.
27 de la Matriz de Riesgos, ambos valorados como EXTREMOS y asignados al CONTRATISTA.

OBSERVACION 46

Anexo No. 6, numeral 2.1. ; Como sera el desborde de las llamadas hacia el proveedor? ¢ Llegaran
primero a la planta del FOMAG vy luego se desbordaran al proveedor?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 46

SE ACLARA. El modelo previsto es de ATENCION DIRECTA por el contratista y no de desborde
desde la planta telefénica de la Entidad. Las lineas de atencién al afiliado, de atencion a IPS y del
Centro Regulador deberan terminar directamente en la infraestructura del contratista, quien
administrara el IVR, el ACD, las colas, los enrutamientos y los esquemas de contingencia.

Lo anterior es consistente con el numeral 9.1 de la Invitacion, que ubica dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnolégica el «IVR, ACD, grabacién de llamadas y herramientas de
automatizacion» y los «Canales de atencion telefénica y digital», y con la exigencia de medicion de
indicadores como la velocidad media de respuesta y la tasa de abandono, cuyo cédmputo presupone
el control integro del flujo de llamadas por parte del contratista.

Sin perjuicio de lo anterior, deberan preverse esquemas de enrutamiento de contingencia y de
escalamiento hacia dependencias del FOMAG para tipologias especificas de gestion, cuyo detalle
se acordara en la mesa técnica del plan de implementacién y sera entregado al PROPONENTE
ADJUDICATARIO.

OBSERVACION 47

Anexo No. 6, numeral 2.1. j La conversacion de entrada de WhatsApp sera con plantilla de servicio?
Se solicita validar el entendimiento.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 47

SE ACLARA. El entendimiento es CORRECTO. Las conversaciones iniciadas por el usuario a
través del canal de WhatsApp corresponden a la categoria de SERVICIO, en tanto se originan en
una solicitud de atencion del afiliado o de la IPS.

Las comunicaciones iniciadas por la operacién —confirmaciones, recordatorios, notificaciones de
estado de tramite o seguimiento de gestiones— se surtiran mediante plantillas previamente
aprobadas por Meta bajo la categoria de UTILIDAD, conforme a lo resuelto en la respuesta a la
observacién 31 del presente capitulo.

En ningun caso se emplearan plantillas de categoria MARKETING. Los costos asociados a la
mensajeria y a las plantillas, cualquiera sea su categoria, se entienden incluidos dentro de la oferta
del contratista y no dan lugar a reconocimiento adicional.

OBSERVACION 48

Anexo No. 6, numeral 2.1. ; Cuales son los volumenes mensuales histéricos de mailing que maneja
la Entidad?
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SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 14 de GRUPO ASD S.A.S. Las

volumetrias historicas y proyectadas de los canales de atencion se encuentran contenidas en el
Anexo Técnico No. 8, con caracter referencial.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 48

Se precisa que el servicio de mailing se encuentra comprendido dentro del Componente de
Disponibilidad Operativa y Tecnolégica del numeral 9.1 y no se remunera por transaccion en el
Anexo No. 9, por lo que su volumetria no incide en la estructuracion del precio ni en la
comparabilidad de las ofertas, y no se requiere modificar los documentos del proceso. En todo caso,
dicha informacién hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que sera
entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de
transicion, empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervision del contrato.
Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la
Invitacién, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

OBSERVACION 49
Anexo No. 6, numeral 2.1. ; El servicio de chatbot sera transaccional con desborde a agente?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 49

SE ACLARA. Si. El modelo requerido es TRANSACCIONAL CON ESCALAMIENTO A AGENTE
HUMANO.

El chatbot debera resolver de manera autbnoma las consultas de informacién general y los tramites
de baja complejidad y, cuando cuente con las integraciones habilitadas, ejecutar consultas
transaccionales sobre los sistemas institucionales del FOMAG —tales como verificacion de
afiliacion o estado de un tramite—. El escalamiento a agente humano debera producirse de manera
inmediata cuando el usuario lo solicite expresamente, cuando el chatbot no logre resolver la solicitud
tras dos (2) intentos de comprension, o cuando la gestidn involucre autorizaciones, referencia y
contrarreferencia, urgencias o informacion clinica.

El Anexo No. 9 refleja este modelo al prever de manera diferenciada el item 17 «Chat — Sesion en
Chatbot (asistido y/o automatico)» y el item 27 «Agente Chatbot — (asistido, paso a agente)». Se
complementa con las respuestas dadas a las observaciones 15, 16 y 22 de GRUPO ASD S.A.S.y
a la observacion 33 del presente capitulo.

OBSERVACION 50

Anexo No. 6, numeral 2.1. ; El chat web de la pagina del FOMAG sera entregado al nuevo proveedor
o debe desarrollarse desde cero?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 50

SE ACLARA. El widget o componente de chat embebido en el portal institucional del FOMAG
constituye un elemento del sitio web de la Entidad. Lo que se entrega al contratista es la posibilidad
de INTEGRAR su plataforma omnicanal con dicho portal, mediante la publicacién del componente
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que su solucion provea, previa aprobacion del area responsable del sitio web del FOMAG.

En consecuencia, el proponente NO debe desarrollar un portal ni un canal desde cero, pero Si debe
proveer la solucién de chat web, su motor conversacional, su enrutamiento a agentes, su
trazabilidad y su integracion con el CRM, elementos todos comprendidos dentro del Componente
de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica del numeral 9.1, que enuncia las «Plataformas de
atencion omnicanal».

Los parametros técnicos de publicacién e integracion con el portal se acordaran en la mesa técnica
del plan de implementacién y seran entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO. Se
complementa con la respuesta dada a la observacion 15 de GRUPO ASD S.A.S.

OBSERVACION 51

Anexo No. 6, numeral 2.3. ;Los servicios de agentes seran en sede del proveedor o en modalidad
de teletrabajo?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 51

SE ACLARA. Se remite integramente a la respuesta dada a la observacion 22 del presente capitulo,
asi como a la observacion 7 de INNOVA TECH IT S.A.S. y a la observacion 2 de GRUPO ASD
S.AS.

La modalidad se determina por perfil: presencial en sedes del FOMAG para los setenta (70) recursos
del item 40 del Anexo No. 9; virtual o remota para los cinco (5) recursos del item 41; y desde la
sede del contratista, con posibilidad de esquemas hibridos o de trabajo en casa previa aprobacion
de la supervisiéon, para los demas perfiles de los items 25 a 39.

OBSERVACION 52

Anexo No. 6, numeral 2.3. ; Se requiere licenciamiento de ofimatica para la operacion? ;A qué roles
debe asignarse?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 52

SE ACLARA. Si. El licenciamiento de ofimatica y de correo corporativo estd a cargo del
CONTRATISTA y se entiende comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y
Tecnoldgica del numeral 9.1, en el concepto «Licenciamiento y soporte tecnoldgico», sin dar lugar
a item independiente ni a reconocimiento adicional.

Debera asignarse, como minimo, a los perfiles que requieran elaboracioén y edicion de documentos,
analisis de datos, reporteria y comunicacion institucional, esto es: la totalidad del personal de
direccién, coordinacion, supervision, calidad, analitica y formacion exigido en el numeral 2.3.2 del
Anexo Técnico No. 6; los perfiles asistenciales de los items 31 y 32 del Anexo No. 9 (Médicos y
Enfermeros); y los asesores de back office del item 39. Para los agentes de atencion en linea
bastara el acceso a las herramientas de la plataforma omnicanal y del CRM, salvo que su gestion
exija manipulacion documental.

Se reitera que la totalidad del software instalado debera contar con licenciamiento legal y vigente
durante el plazo de ejecucion del contrato y sus prorrogas, conforme a la respuesta dada a la
observaciéon 9 de INNOVA TECH IT S.A.S.

Cambio

del
3

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



@ | ‘ I_J ‘ Administrado por

Gobierno de {fiduprevisora)
FOMAG

Colombia

Anexo No. 6, numeral 2.3. ;El personal sera multiskill en los servicios o seran exclusivos por
especialidad y linea?

OBSERVACION 53

RESPUESTA A LA OBSERVACION 53

SE ACLARA. El Anexo No. 9 estructuro el talento humano por PERFILES ESPECIALIZADOS
diferenciados —agentes de primer y segundo nivel, agentes de servicios de salud por la linea de
gestion, médicos, enfermeros, asesores de back office y agentes de sede—, lo que evidencia un
modelo de especializacién funcional, particularmente exigente en los perfiles asistenciales y en los
vinculados a la referencia y contrarreferencia, la regulacion médica y las ayudas diagndsticas.

En consecuencia: (i) los perfiles asistenciales (items 31 y 32) y los de gestion de servicios de salud
(items 28 a 30 y 33 a 37) NO podran ser objeto de polivalencia hacia servicios de naturaleza distinta,
por cuanto su especializacion constituye el fundamento del criterio de seleccién adoptado; vy (ii) los
perfiles de atencion general (items 25, 26, 38 y 39) podran operar bajo esquemas multiskill entre
canales de una misma naturaleza —voz, chat, correo—, siempre que ello no comprometa los
Acuerdos de Niveles de Servicio y cuente con aprobacién previa de la supervision.

En ningun caso la polivalencia podra traducirse en la disminucion de la dotacién minima de personal
prevista en el Anexo No. 9.

OBSERVACION 54
Anexo No. 6, numeral 2.3.1. ;Cual es la duracion en dias de la capacitacion inicial de los agentes?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 54

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 20 de INNOVA TECH IT S.A.S. La
capacitacion, induccion, reinduccion y certificacion del talento humano constituye obligacion del
CONTRATISTA, cuyos costos se entienden incluidos dentro del Componente de Disponibilidad
Operativa y Tecnoldgica y no dan lugar a reconocimiento adicional.

El contratista debera presentar, dentro del plan de implementacion, el cronograma de formacion
inicial y el programa de capacitacion continua, garantizando que ningun recurso sea asignado a la
atencion de usuarios sin haber culminado y aprobado la formacién correspondiente, en particular
en los perfiles asistenciales y de referencia y contrarreferencia.

La Entidad no fija una duracion minima uniforme, por cuanto esta depende de la complejidad de
cada perfil, de la experiencia previa del recurso y del modelo formativo de cada contratista. Lo
exigible es el resultado: ningun recurso podra ser asignado a la atencién de usuarios sin haber
culminado y aprobado la formacion correspondiente, y el cronograma de formacion inicial hara parte
del plan de implementacion sometido a aprobacién de la supervisién. En ningun caso el proceso de
capacitacion podra invocarse como causal eximente del cumplimiento de los Acuerdos de Niveles
de Servicio.

OBSERVACION 55

Anexo No. 6, numeral 2.3.2. ; Cuales son las direcciones y ciudades donde deben contemplarse los
recursos de agentes en las sedes del FOMAG y la cantidad por punto?
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SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a la observacién 3 de INNOVA TECHIT S.AS.ya
la observaciéon 3 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 55

Conforme al numeral 1.2.5 de la Invitacion, la ejecucion del contrato es a nivel nacional y el domicilio
contractual es Bogota D.C. El item 40 del Anexo No. 9 contempla setenta (70) «Agentes de Servicios
en Sede FOMAG».

La relacién de ciudades, la identificaciéon de las sedes, sus direcciones exactas, el numero de
agentes por punto y los protocolos de acceso seran entregados al PROPONENTE
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicién e implementacion.

Se precisa que ello no incide en la estructuracién ni en la comparabilidad de las ofertas: el item 40
del Anexo No. 9 se cotiza a TARIFA UNICA NACIONAL por persona, entendiéndose incluidos
dentro del valor unitario los costos de desplazamiento, reubicacion y diferencias regionales. En
consecuencia, cualquiera que sea la distribucion territorial que finalmente se adopte, el valor de la
propuesta no se altera y no se requiere modificacién de los documentos del proceso.

OBSERVACION 56

Anexo No. 6, numeral 2.3.2. ;La Entidad brindara el mobiliario (silla, escritorio), las conexiones a
internet, los equipos de cdmputo y las redes eléctricas para el personal en sede del FOMAG?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 56

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacion 4 de INNOVA TECH IT S.A.S. El
Anexo No. 9 distingue el item 40 «Agentes de Servicios en Sede FOMAG», que remunera
exclusivamente el TALENTO HUMANO, del item 24 «Puestos de trabajo sin personal», que
remunera de manera independiente la infraestructura de puesto de trabajo.

En consecuencia, respecto de los agentes que operen en sedes del FOMAG: la ENTIDAD
suministrara el espacio fisico, el mobiliario (silla y escritorio), el suministro de energia y las redes
eléctricas y de datos de la sede, asi como los servicios generales. Estaran a cargo del
CONTRATISTA, y se entienden incluidos en el valor unitario ofertado, el equipo de computo y
periféricos, la diadema profesional, el licenciamiento de la plataforma de Contact Center, CRM y
ofimatica, la conectividad requerida para la operacion de dichas plataformas, la administracion, el
soporte técnico y las medidas de seguridad de la informacion.

Esta distribucion se desprende de la propia estructura del Anexo No. 9, que diferencié el talento
humano (item 40) de la infraestructura de puesto de trabajo (item 24), y constituye interpretacion
vinculante desde la publicacién del presente documento, sin que se requiera modificacion de los
documentos del proceso.

OBSERVACION 57

Anexo No. 6, numeral 3.1. ;Cuéles son los volimenes mensuales de las campafias outbound?
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SE ACLARA. Se confirma que la operacion comprende actividades de contacto proactivo, conforme
a lo resuelto en la respuesta a la observacion 12 de GRUPO ASD S.A.S.: seguimiento a cohortes

priorizadas, gestion de eventos de interés en salud publica, seguimiento de casos de alto costo y
cierre de gestiones de referencia y contrarreferencia.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 57

Los volumenes mensuales por campafa tienen caracter referencial y se encuentran, en lo
pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregacion historica por campana constituye
informacion de detalle operativo derivada de los registros del operador actual. Dicha informacion
hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que sera entregada de
manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion,
empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervision del contrato. Para efectos
de la estructuracioén de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con base en las
cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las volumetrias
referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la Invitacion,
«corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucién contractual de
acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

Los costos de los minutos salientes se reconocen mediante los items 10 «Valor minuto telefonia
Celular», 11 «Valor minuto telefonia Nacional» y 12 «Valor minuto telefonia Local» del Anexo No.
9, con cargo a la bolsa a monto agotable y contra consumo efectivamente ejecutado.

OBSERVACION 58

Anexo No. 6, numeral 3.1. ;Cuales son los indicadores de contactabilidad, efectividad y TMO
efectivo de cada una de las campanas outbound?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 58

SE ACLARA. Los indicadores histéricos de contactabilidad, efectividad y tiempo medio de
operacion efectivo por campana constituyen informacion de detalle operativo derivada de los
registros del operador actual. Dicha informacién hace parte del acervo operativo del FOMAG y del
operador actual, por lo que sera entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO
en la mesa técnica del plan de transicion, empalme e implementacion, dentro de los términos que
fije la supervision del contrato. Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera
dimensionar su propuesta con base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41
del Anexo No. 9 y en las volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme
al numeral 9.1 de la Invitacion, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante
la ejecucion contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operacién».

Se precisa que los indicadores que resultaran EXIGIBLES al contratista durante la ejecucion son
los definidos en el numeral 6 del Anexo Técnico No. 6 como Acuerdos de Niveles de Servicio, y no
los indicadores histdricos de la operacion saliente, los cuales tienen valor meramente informativo
para el dimensionamiento. Se remite a la Aclaracién Transversal D del Capitulo I.
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Anexo No. 6, numeral 3.1, literal C. ;La grabacién de anuncios sera con voz profesional o voz
sintética?

OBSERVACION 59

RESPUESTA A LA OBSERVACION 59

SE ACLARA. Los anuncios institucionales del IVR y de los canales de atencién deberan grabarse
con VOZ PROFESIONAL HUMANA, en castellano neutro, con calidad de estudio y diccion
apropiada, por tratarse del primer punto de contacto del afiliado con el servicio y por su incidencia
directa en la percepcion institucional y en la accesibilidad del canal.

Se admitira el uso de voz sintética de alta calidad Unicamente para contenidos dinamicos o variables
que, por su naturaleza, no puedan pregrabarse —tales como la lectura de datos de tramite, turnos,
fechas o numeros de radicado—, asi como en los desarrollos de chatbot de voz, previa aprobacion
de la supervision.

La produccion, grabacion, edicion y actualizacién de los audios esta a cargo del CONTRATISTA y
su costo se entiende comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y
Tecnolodgica del numeral 9.1. Los guiones seran aprobados previamente por el FOMAG a través de
la supervision, conforme a la respuesta dada a la observacion 19 de GRUPO ASD S.A.S.

OBSERVACION 60

Anexo No. 6, numeral 3.1, literal C. Cual es la duracion de cada una de las grabaciones de
anuncios?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 60

SE ACLARA. EI Anexo Técnico no fija una duracién predeterminada por anuncio, por cuanto esta
depende del contenido que apruebe la Entidad para cada nivel del arbol del IVR y para cada canal.

Como criterio orientador, los anuncios deberan observar los principios de lenguaje claro y
accesibilidad, evitando locuciones extensas que incrementen el tiempo de espera del usuario y
afecten la tasa de abandono. En consecuencia, los mensajes de bienvenida y de opcién de menu
deberan ser breves y permitir la interrupcion por el usuario mediante marcacion anticipada, salvo
aquellos anuncios de contenido legal obligatorio, tales como el aviso de grabacién de la llamada y
la autorizacidn de tratamiento de datos personales exigida por la Ley 1581 de 2012.

El guion definitivo, el nUmero de anuncios y su duracion se acordaran con la supervision dentro del
plan de implementacién, sin que las actualizaciones que se requieran durante la ejecucién generen
costo adicional para la Entidad.

OBSERVACION 61

Invitacidon a Cotizar, numeral 1. 4 Existe un estandar minimo de hardware para los agentes?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 61

SE ACLARA. Se remite integramente a la respuesta dada a la observacion 42 del presente capitulo.
Las especificaciones minimas son las establecidas en el Anexo Técnico No. 6 y su verificacion se
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surtira por la supervision al inicio de la operacién, sin que la Entidad imponga marcas ni modelos.
En todo caso, el equipo debera soportar la ejecucién concurrente del softphone, la plataforma
omnicanal, el CRM, los aplicativos institucionales del FOMAG, las herramientas de ofimatica y las

soluciones de seguridad, sin degradacion del desempefio ni afectacion de los Acuerdos de Niveles
de Servicio. La provisién, renovacion, mantenimiento y soporte estan a cargo del contratista.

OBSERVACION 62

Invitacion a Cotizar, numeral 1.1. ¢ La plataforma de telefonia sera provista por el FOMAG o debera
ser suministrada por el contratista?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 62

SE ACLARA. Debera ser suministrada integramente por el CONTRATISTA. El numeral 9.1 de la
Invitacién ubica dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica la «Plataforma
Contact Center as a Service (CCaaS)», el «IVR, ACD, grabacién de llamadas y herramientas de
automatizacién», los «Canales de atencion telefénica y digital» y la «Conectividad,
telecomunicaciones y servicios asociados»; y el numeral 1.6 confirma que el presupuesto oficial
incluye la infraestructura tecnoldgica, el licenciamiento y las plataformas de Contact Center.

En consecuencia, el contratista debera proveer la plataforma de telefonia, la troncal SIP, la
numeracion, el IVR, el ACD, la grabacion y las herramientas de automatizacion, y garantizar su
disponibilidad continua 24 horas al dia, siete (7) dias a la semana, con esquemas de redundancia
y contingencia. Su costo se entiende comprendido en el valor mensual ofertado, sin reconocimiento
adicional en aplicacion del Paragrafo 1 del numeral 9.1.

Se complementa con las respuestas dadas a las observaciones 8 y 9 de GRUPO ASD S.AS.y a
las observaciones 43, 45 y 46 del presente capitulo.

OBSERVACION 63
Invitacidn a Cotizar, numeral 1.2. 4 El contratista tendra acceso para modificar flujos del IVR?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 63

SE ACLARA. Si. Como la plataforma de IVR es provista y administrada por el contratista, este
contara con acceso pleno para su configuracion, parametrizacion y modificacion.

No obstante, toda modificacién del arbol del IVR que altere la experiencia del usuario, los mensajes
institucionales, las opciones de menu o el enrutamiento de las gestiones requerira APROBACION
PREVIA Y ESCRITA DE LA SUPERVISION del contrato, por cuanto incide en la accesibilidad del
afiliado al servicio de salud y en la medicion de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

El contratista debera mantener versionamiento documentado de las configuraciones del IVR,
disponible para la supervision y para las auditorias, y entregarlo integramente a la terminacién del

contrato como parte del plan de reversibilidad tecnoldgica, en desarrollo del tratamiento del riesgo
No. 27 de la Matriz de Riesgos.

OBSERVACION 64

Invitacion a Cotizar, numeral 1.3. 4 La conexion sera mediante VPN Site-to-Site o Client VPN?
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SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observacién 27 del presente capitulo. El esquema
preferente es la conexion SITE-TO-SITE entre la infraestructura del contratista y la del FOMAG, por

ofrecer mayores garantias de control, trazabilidad y desempefio para una operacién de este
volumen.

RESPUESTA A LA OBSERVACION 64

El uso de VPN de cliente se admitira de manera excepcional para perfiles que operen bajo
esquemas remotos autorizados, siempre que se implementen controles de autenticacién multifactor,
restriccion por perfil, registro de accesos y protecciéon del endpoint.

Los parametros técnicos definitivos —direccionamiento, protocolos, algoritmos de cifrado, reglas de
firewall y ventanas de pruebas— se acordaran con el area de tecnologia del FOMAG y seran
entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de implementacion.
Lo anterior en atencién a los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz de Riesgos, asignados al
CONTRATISTA.

OBSERVACION 65
Invitacién a Cotizar, numeral 2. ;La Entidad ejecutara un proceso de «Train the Trainer»?
RESPUESTA A LA OBSERVACION 65

SE ACLARA. Si, en el marco del plan de transicién y empalme. EIl FOMAG y el operador saliente
adelantaran la transferencia de conocimiento sobre el Modelo de Salud adoptado mediante Acuerdo
No. 03 de 2024, los procesos misionales, la normatividad aplicable, los aplicativos institucionales y
los protocolos de gestion, dirigida a los formadores y al equipo de direccidn del contratista.

Dicha transferencia NO exime al contratista de su obligacién de disefar, ejecutar y certificar la
formacion de la totalidad de su talento humano, la cual, conforme a la respuesta dada a la
observacién 54 del presente capitulo, esta a su cargo y se entiende remunerada dentro del
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnoldgica.

El alcance, la duracion y el cronograma de la transferencia de conocimiento se definiran
conjuntamente en el plan de transicién, en desarrollo del tratamiento de los riesgos No. 8 y No. 9
de la Matriz de Riesgos, valorados como EXTREMOS y de asignacion COMPARTIDA, cuyo control
comprende expresamente la «transferencia de conocimiento» y las «mesas de trabajo».

OBSERVACION 66

Invitacién a Cotizar, numeral 2.1. ; Existe documentacion técnica (Swagger, OpenAPI o WSDL) de
las integraciones?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 66

SE ACLARA. La documentacién técnica de los servicios de integracion expuestos por el FOMAG
—contratos de servicio, especificaciones OpenAPl/Swagger o WSDL, catalogos de métodos,
esquemas de autenticacion y ambientes de prueba— hace parte de la matriz de integracién técnica
del proceso.

Dicha informacion hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que
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o
sera entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan
de transicion, empalme e implementacion, dentro de los términos que fije la supervision del contrato.
Para efectos de la estructuracion de la oferta, el proponente debera dimensionar su propuesta con
base en las cantidades y perfiles relacionados en los items 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las
volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la

Invitacion, «corresponden a proyecciones (...) por lo que podran variar durante la ejecucion
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operaciony.

Se reitera lo resuelto en la respuesta a la observacién 17 del presente capitulo: los retrasos
derivados de la entrega tardia o incompleta de documentacion, accesos o ambientes a cargo de la
Entidad no constituyen incumplimiento del contratista ni dan lugar a descuentos por Acuerdos de
Niveles de Servicio, en aplicacién del numeral 5 del procedimiento del numeral 10.4.4.1 de la
Invitacion.

OBSERVACION 67

Invitacion a Cotizar, numeral 2.2. jLa operacion podra ejecutarse desde las instalaciones del
proveedor o debera realizarse exclusivamente desde una sede autorizada?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 67

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a las observaciones 12, 22 y 51 del presente
capitulo. La operacion se ejecuta, como regla general, desde las instalaciones del CONTRATISTA,
las cuales deberan cumplir las condiciones de area, seguridad fisica, seguridad de la informacion,
conectividad redundante y continuidad operativa previstas en el Anexo Técnico, y podran ser una o
varias sedes propias, arrendadas o administradas por el contratista, ubicadas en territorio nacional.

Se exceptuan: (i) los setenta (70) recursos del item 40 del Anexo No. 9, que operan presencialmente
en sedes del FOMAG,; y (ii) los cinco (5) recursos del item 41, que operan bajo modalidad virtual.

Las sedes del contratista quedan sujetas a verificacion mediante visita técnica de la supervision 'y a
las auditorias de seguridad previstas para el tratamiento del riesgo No. 17 de la Matriz de Riesgos
(«Vulnerabilidad o fuga de informaciony), asignado al CONTRATISTA.

OBSERVACION 68

Invitacién a Cotizar, numeral 2.3. ;La Entidad entregara previamente los parametros técnicos de
conexion?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 68

SE ACLARA. Si. Los parametros técnicos de conexiéon —direccionamiento, protocolos, algoritmos
de cifrado, certificados, reglas de firewall, credenciales y ventanas de pruebas— seran entregados
por el FOMAG al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transicion e
implementacién, con la antelacién necesaria para la ejecucion de las pruebas técnicas integrales y
de aceptacion previas a la operacion.

No se entregan durante la etapa precontractual por tratarse de informacién sensible de la
arquitectura tecnoldgica de la Entidad, cuya divulgacion general comprometeria la seguridad de la
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informacion en los términos del riesgo No. 25 de la Matriz de Riesgos («Ciberataques, incidentes

de seguridad informatica o accesos no autorizados»), valorado como ALTO y asignado al
CONTRATISTA.

Se reitera que los retrasos imputables a la entrega tardia de estos parametros por parte de la
Entidad no constituyen incumplimiento del contratista, conforme a la respuesta dada a la
observacién 17 del presente capitulo.

OBSERVACION 69

Invitacion a Cotizar, numeral 2.4. ;Las APIs ya se encuentran desarrolladas o deberan
implementarse durante el proyecto?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 69

SE ACLARA. El FOMAG dispone de servicios de integracion sobre sus sistemas de informacion
misionales, cuyo inventario, alcance y nivel de madurez conforman la matriz de integracién técnica
que sera entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO.

Se precisa el reparto de responsabilidades, ya expuesto en la respuesta a la observacion 17 del
presente capitulo: los desarrollos, adecuaciones o exposiciones de servicios que deban efectuarse
SOBRE LOS SISTEMAS DEL FOMAG estan a cargo de la Entidad; los desarrollos e integraciones
del lado de la plataforma del CONTRATISTA estan a su cargo y se entienden comprendidos en el
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnolégica.

Los desarrollos adicionales que sean requeridos por la Entidad durante la ejecucidn se reconoceran
mediante el item 20 «Horas de Desarrollo Técnico» del Anexo No. 9, con valor unitario de referencia
del estudio de mercado de $194.542, con cargo a la bolsa a monto agotable de $1.167.642.500 y
previa autorizacion escrita de la supervision.

OBSERVACION 70

Invitacién a Cotizar, numeral 2.5. ; La autenticacion se realizara mediante Active Directory, Microsoft
Entra ID, LDAP u otro mecanismo?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 70

SE ACLARA. El mecanismo de autenticacién y federacion de identidades para el acceso de los
agentes a los aplicativos institucionales del FOMAG sera definido por el area de tecnologia de la
Entidad y comunicado al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de
implementacién, por tratarse de informacion sensible de la arquitectura de seguridad.

Para efectos de la estructuraciéon de la oferta, el proponente debera contemplar que su plataforma
soporte esquemas estandar de federacion e inicio de sesidon —tales como directorio corporativo,
LDAP, SAML 2.0 u OpenlD Connect— y que se implementen, como minimo, autenticacion
multifactor para los accesos remotos, gestién de perfiles por rol, registro y trazabilidad de accesos
y revocacion inmediata de credenciales ante la desvinculacion de un recurso.

Lo anterior en desarrollo del tratamiento de los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz de Riesgos,
asignados al CONTRATISTA, cuyo control comprende la «implementacién de controles de
seguridad, gestion de incidentes, monitoreo de eventos» y el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012.
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Invitacién a Cotizar, numeral 2.6. ;Qué informacién podra almacenarse temporalmente durante la
operacion y durante cuanto tiempo?

OBSERVACION 71

RESPUESTA A LA OBSERVACION 71

SE ACLARA. El contratista podra almacenar, durante la vigencia del contrato y exclusivamente
para el cumplimiento del objeto contractual, la informaciéon necesaria para la gestién y trazabilidad
de las interacciones: registros de contacto, grabaciones de voz, transcripciones, conversaciones de
canales digitales, correos, tipificaciones, documentos soporte de tramites y los datos de
identificacion del afiliado indispensables para la gestion.

Dicho almacenamiento se sujeta a las siguientes reglas imperativas:

1. La informacién es PROPIEDAD DEL FOMAG, conforme al numeral 1.4 de la Invitacién, y no
podra utilizarse para fines distintos a los estrictamente necesarios para el cumplimiento del
objeto contractual.

2. El tratamiento de datos personales, y en particular de los datos sensibles en salud, se sujeta a
la Ley 1581 de 2012 y a sus normas reglamentarias, debiendo el contratista actuar en calidad
de encargado del tratamiento.

3. La obligacién de confidencialidad se mantiene durante la ejecucion y por CINCO (5) ANOS
contados a partir de su terminacién, conforme al numeral 1.4.

4. A la terminacion del contrato, o cuando el FOMAG lo solicite, el contratista deberda RESTITUIR
O ELIMINAR Ila informacién suministrada, segun se le indique, dejando constancia
documentada de ello.

El término de conservacion de las grabaciones se atiende en la respuesta dada a la observacion 24
del presente capitulo. Las tarifas de almacenamiento se reconocen mediante los items 21 y 22 del
Anexo No. 9 durante la vigencia del contrato.

OBSERVACION 72

Invitacién a Cotizar, numeral 3. ; Qué repositorios oficiales utilizara la operacion para el intercambio
de informacion (SharePoint, File Server, Buckets, Web Services)?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 72

SE ACLARA. El intercambio de informacién entre el FOMAG vy el contratista se realizara por los
canales oficiales que defina la Entidad, privilegiando los mecanismos que garanticen cifrado en
transito y en reposo, control de acceso por perfil, trazabilidad y no repudio, esto es, servicios web
para el intercambio transaccional y repositorios institucionales controlados para el intercambio
documental y de reporteria.

Queda expresamente prohibido el uso de canales no institucionales, de servicios de
almacenamiento personales o de mecanismos que no permitan la trazabilidad del acceso.

La identificacidon nominada de los repositorios, sus rutas, sus estructuras de carpetas y sus politicas
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de retencion sera entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de

implementacién. Lo anterior en desarrollo del tratamiento de los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz
de Riesgos y de las obligaciones de confidencialidad del numeral 1.4 de la Invitacién.

OBSERVACION 73

Invitacion a Cotizar, numeral 3.1. ; Todos los canales deberan entrar en operacion desde el inicio o
existiran fases de implementacién?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 73

SE ACLARA. La TOTALIDAD DE LOS CANALES de atencion actualmente dispuestos para los
afiliados, las IPS y la red prestadora deberan encontrarse en operacion DESDE LA SUSCRIPCION
DEL ACTA DE INICIO, sin solucion de continuidad respecto del operador saliente.

La razon es la naturaleza esencial y continua del servicio de salud: la suspension o el
escalonamiento de un canal de atencién comportaria una barrera de acceso para el afiliado y
comprometeria la garantia del derecho fundamental a la salud. Ello se refleja en la Matriz de
Riesgos, que tipifica como EXTREMO el riesgo No. 8 («Retrasos o fallas en la transicion, empalme
y puesta en marcha de la operacidn»), cuya consecuencia es la «afectaciéon de la continuidad del
servicio, retrasos en la atencion de usuarios, incumplimiento de ANS».

Se admite despliegue progresivo unicamente respecto de: (i) las funcionalidades tecnoldgicas
adicionales acreditadas para el puntaje del numeral B2, que disponen de un plazo de treinta (30)
dias calendario desde el acta de inicio; y (ii) las integraciones no indispensables para la operacion
minima, conforme al cronograma del plan de implementacion aprobado por la supervision, segun lo
resuelto en la respuesta a la observacion 17 del presente capitulo.

OBSERVACION 74

Invitaciéon a Cotizar, numeral 3.2. ; Existen tiempos objetivo o0 ANS especificos por cada proceso
operativo, ademas de los que se indiquen posteriormente en el contrato?

RESPUESTA A LA OBSERVACION 74

SE ACLARA. No existen Acuerdos de Niveles de Servicio distintos ni adicionales a los definidos en
el numeral 6 del Anexo Técnico No. 6, el cual hace parte integral de la Invitacion y del futuro contrato
y comprende el literal A «ANS minimos exigidos» y el literal B «ANS adicionales a los minimos
exigidos».

Asi lo confirma el Paragrafo Segundo del numeral 10.4.4 de la Invitacion: «Los indicadores, metas,
criterios de medicién y mecanismos de verificacion aplicables a los ANS seran los establecidos en
el Anexo Técnico, documento que hace parte integral del contrato».

En consecuencia, la Entidad no incorporara en la minuta contractual indicadores no publicados en
los documentos del proceso, en garantia de los principios de transparencia, planeacion y seleccion
objetiva y de la regla del numeral 3.2 de la Invitacion conforme a la cual la presentacion de la oferta
implica la aceptacion de los términos publicados. Se remite a la Aclaracion Transversal D del
Capitulo | en cuanto al procedimiento de aplicacién de descuentos y al tope global del diez por
ciento (10%).

Cambio

del
3

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



@ ‘ r7 Administrado por

Gobierno de fiduprevisora
FOMAG ‘ ¢ )

Colombia

A” del
cuerdo 003

Cambio

Invitacion a Cotizar, numeral 3.3. s Cual es el dimensionamiento de personal esperado (headcount)
por rol, turno y canal, dado el volumen proyectado y la operacion 24/77?

OBSERVACION 75

RESPUESTA A LA OBSERVACION 75

SE ACLARA. El dimensionamiento esperado por rol se encuentra expresamente definido en los
items 25 a 41 del ANEXO No. 9 — OFERTA ECONOMICA, que constituye la linea base contractual
y asciende a DOSCIENTOS CINCUENTA'Y UN (251) recursos operativos y asistenciales, asi:

» Agentes Primer Nivel: 20 | Agentes Segundo Nivel: 20 | Agente Chatbot (asistido, paso a agente):
3.

» Agentes Servicios de Salud — Inbound: 20 | Canales no presenciales (Horus): 12 | Canales no
presenciales (Correo electrénico): 12.

» Médicos: 10 | Enfermeros: 9.

» Referencia Ayudas Diagndsticas: 10 | Referencia: 8 | Oxigenos: 6 | Atencion domiciliaria: 6.

* Gestion de Solicitudes de Transcripciones de Servicios de Salud (Ambulatorio): 20.

» Agentes Contact Center: 10 | Asesores Back Office: 10.

» Agentes de Servicios en Sede FOMAG: 70 | Agentes de Servicios de Oficina Virtual: 5.
A lo anterior se suma el personal de direccidn, coordinacion, supervision, calidad, analitica y
formacion exigido en el numeral 2.3.2 del Anexo Técnico No. 6, cuyo costo, conforme a la respuesta

dada a la observacion 2 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S., debe incorporarse como costo
indirecto distribuido en los valores unitarios ofertados, sin generar item independiente.

La distribuciéon de dicho headcount POR TURNO Y POR CANAL corresponde al modelo operativo
que estructure cada proponente, atendiendo la operacion continua 24 horas al dia, siete (7) dias a
la semana, las volumetrias referenciales del Anexo Técnico No. 8 y el cumplimiento de los Acuerdos
de Niveles de Servicio. La malla de turnos definitiva se sometera a aprobacion de la supervision
dentro del plan de implementacion.
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INVITACION A COTIZAR SERVICIOS ADMINISTRATIVOS No. ICSA-002-2026 — BPO Y

CONTACT CENTER
Proceso Invitacion a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-
002-2026 — BPO y Contact Center
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.

Observante RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. — NIT 900.264.538-
8

Remitente Sergio Enrique Riano Barrera — Gerente

Radicacion Correo electrénico del 30 de julio de 2026, 9:57 a.m.,
dirigido a convocatoriasfomag@fomag.gov.co

Soporte Observaciones_2 RST — Invitacién a Cotizar No. ICSA-

002-2026 FOMAG (cuatro observaciones)

Registro en el Banco de | REGISTRADO - Resultado de evaluacion: CUMPLE
Proveedores

Sentido de la decision Observaciones 1, 2y 3: NO SE ACOGEN -
Observacion 4: SE ACLARA

Fecha de expedicion Bogota D.C., 30 de julio de 2026

OBSERVACION No. 1 — AMPLIACION DEL PLAZO PARA LA PRESENTACION DE OFERTAS

Cambio

Respetuosamente manifestamos que el tiempo disponible para preparar las ofertas frente a las
fechas en las que la entidad tiene programado dar respuesta a las observaciones, incrementa el
riesgo de que persistan inconsistencias o vacios en los documentos del proceso que normalmente
serian identificados y puestos en conocimiento de la Entidad mediante observaciones oportunas,
privando al proceso de un mecanismo natural de depuracion y fortalecimiento de las reglas de
seleccion.

Lo anterior puede traducirse en consecuencias desfavorables para la propia Entidad, entre ellas
una disminucion del niumero de oferentes, la presentacion de ofertas deficientemente estructuradas,
un incremento de controversias durante la etapa de evaluacién e, incluso, la eventual declaratoria
de desierto del proceso por ausencia de propuestas habiles o por circunstancias derivadas de una
estructuracion insuficiente del procedimiento.

Debe recordarse que el principio de planeacién no solamente impone a la Entidad la obligacién de
estructurar adecuadamente el proceso contractual, sino también la de propiciar condiciones que
permitan a los interesados elaborar ofertas completas, responsables y comparables, en beneficio
de la seleccién objetiva y de la eficiente administracion de los recursos publicos.

En consecuencia, respetuosamente solicitamos establecer un plazo razonable que permita una
adecuada preparacién de las ofertas, garantizando la participacion efectiva de los interesados,
fortaleciendo la competencia y disminuyendo los riesgos juridicos y contractuales asociados a una
estructuracion precipitada del proceso.

del
3

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



@ | ‘ I_J ‘ Administrado por

Gobierno de {fiduprevisora)
FOMAG

Colombia

1

OBSERVACION No. 2 — SOPORTE FINANCIERO DEL PRESUPUESTO OFICIAL FRENTE A
LAS MODIFICACIONES DEL REGIMEN LABORAL

RESPUESTA A LA OBSERVACION No. 1

Favor remitirse al documento de respuestas a las observaciones juridicas.

Cambio

Sintesis de la observacion

Reiteracion de la observacion relacionada con la ausencia de soporte financiero suficiente para el
presupuesto oficial frente a las recientes modificaciones en la normativa laboral. Respetuosamente
reiteramos la observacién presentada con anterioridad respecto de la insuficiente sustentacion
técnica y financiera del presupuesto oficial del proceso, toda vez que, a la fecha, no se evidencia
una respuesta de fondo que permita concluir que la Entidad evalué adecuadamente el impacto
econoémico derivado de las recientes modificaciones introducidas al régimen laboral colombiano.
En particular, preocupa la ausencia de estudios que acrediten la forma en que fueron incorporados
los efectos financieros derivados de la reduccion gradual de la jornada maxima legal de trabajo
prevista en la legislaciéon vigente, asi como de las modificaciones introducidas por los recientes
decretos reglamentarios que impactan la remuneracién de la jornada laboral, el trabajo
suplementario, nocturno,

dominical y festivo, circunstancias que inciden de manera directa en la estructura de costos de
contratos intensivos en mano de obra.

La determinacién del presupuesto oficial no puede limitarse a una actualizacién basada
exclusivamente en indices inflacionarios o referencias histéricas, sino que debe reflejar un analisis
economico integral que incorpore todos aquellos factores normativos que modifican los costos
reales de ejecucion del contrato durante su vigencia.

La ausencia de dicho analisis genera incertidumbre respecto de la suficiencia del presupuesto oficial
y puede conducir a escenarios de desequilibrio econdmico, dificultades en la ejecucion contractual,
incremento de solicitudes de restablecimiento del equilibrio financiero, incumplimientos involuntarios
por insuficiencia presupuestal o, incluso, a una disminucién de la participacion de oferentes
técnicamente idoneos al considerar que el presupuesto no refleja las condiciones reales del
mercado.

Resulta especialmente relevante que la Entidad expligue de manera expresa la metodologia
utilizada para establecer el presupuesto oficial, identificando las variables econdmicas
consideradas, los estudios de mercado efectuados, los supuestos financieros adoptados vy,
particularmente, la forma en que fueron cuantificados los impactos derivados de las recientes
modificaciones laborales aplicables

al personal que ejecutara el contrato.

En ese sentido, respetuosamente solicitamos que la Entidad dé respuesta de fondo a la observacién
previamente formulada y publique el soporte técnico, financiero y econémico que respalda el
presupuesto oficial, indicando expresamente si fueron incorporados los efectos derivados de la
reduccion de la jornada laboral, de las modificaciones normativas relacionadas con el trabajo
nocturno,

suplementario, dominical y festivo, asi como cualquier otro cambio regulatorio con incidencia directa
sobre los costos de ejecucién del contrato.

Lo anterior permitira brindar seguridad juridica a los interesados, fortalecer la transparencia del

del
3

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



@ | ‘ I_J ‘ Administrado por

Gobierno de {fiduprevisora)
FOMAG

Colombia

proceso de seleccion y garantizar que el presupuesto oficial corresponda efectivamente a las
condiciones econdémicas reales bajo las cuales debera ejecutarse el contrato.

RESPUESTA A LA OBSERVACION No. 2
Favor remitirse al documento de respuestas a las observaciones juridicas.

OBSERVACION No. 3 — TERMINO, CONDICIONES Y PROTOCOLO DE EMPALME CON EL
OPERADOR ACTUAL

Cambio

Sintesis de la observacion

De conformidad con el cronograma del proceso modificado mediante la Adenda No. 02, se prevé
que a mas tardar el 4 de septiembre se cumpliran los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion
del nuevo contrato. En este sentido, y con el propdsito de dar estricto cumplimiento a los principios
de planeacién y de continuidad en la prestacion del servicio, solicitamos respetuosamente se
precise el término, las condiciones y el protocolo definido para llevar a cabo el proceso de empalme
o transicion con el operador actual. Lo anterior, con el fin de garantizar que no se presenten
interrupciones o afectaciones en la ejecucién y en el servicio, siendo este ultimo el mas importante
y de impacto para los usuarios.

RESPUESTA A LA OBSERVACION No. 3

NO SE ACOGE. la solicitud de precisar en los documentos del proceso el término, las condiciones
y el protocolo de empalme con el operador actual. Dichos elementos se encuentran previstos en su
alcance y tratamiento en el Anexo de Matriz de Riesgos y se concretaran en el plan de transicion e
implementacién que se construira con el adjudicatario y aprobara la supervision, en los términos
informados en el numeral anterior.

La Entidad reitera que la continuidad en la prestacion del servicio constituye una obligacion
indisponible, cuya garantia se asegura mediante las obligaciones de reversibilidad a cargo del
operador saliente y las obligaciones de puesta en marcha a cargo del nuevo contratista.

OBSERVACION No. 4 — DATO DEL CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
EN EL ANEXO

Sintesis de la observacion

Con respecto al Anexo No. 6 evidenciamos la omision del dato correspondiente al Certificado de
Disponibilidad Presupuestal (CDP). Considerando que este documento es un requisito del principio
de planeacién y ya consta en el expediente electronico del proceso, solicitamos amablemente
confirmar si el proponente debe diligenciar o incorporar dicho dato en el anexo al momento de
presentar la propuesta. Sirva la presente para recordar a la Entidad que este aspecto guarda estricta
relacion con las observaciones formuladas en etapas previas sobre la conformacion del presupuesto
oficial, cuya definiciéon es fundamental para evitar desequilibrios econémicos y, ademas, tendra
incidencia en la estructuracion de la propuesta econémica y en la obtencion de la garantia de
seriedad.

Estas aclaraciones permitirian garantizar la participacion efectiva de los oferentes, evitar
interpretaciones restrictivas del pliego y asegurar la observancia de los principios que rigen la
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contratacion estatal.

RESPUESTA A LA OBSERVACION No. 4

Cambio

SE ACLARA. Se le informa al proponente que la informacion del CDP sera complementada en el

documento del anexo técnico

Las presentes respuestas se emiten el 30 de julio de 2026.

COMITE TECNICO EVALUADOR:

/ —
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Luz Angela Guevara- Componente Juridico area técnica
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Di Armando Rodriguez — Componente Juridico area técnica

Luz Mireya Dimaté - Componente técnico -Lider Nacional de Referencia Hospitalaria
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Sandra Marcela Cruz - Componente técnico Coordinadora Referencia y Contrarreferencia
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