
    
 

                        

 

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 

INVITACIÓN A COTIZAR SERVICIOS ADMINISTRATIVOS No. ICSA-002-2026 – BPO Y 
CONTACT CENTER 

 

INFORMACIÓN GENERAL DEL PROCESO 

Proceso Invitación a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-
2026 – BPO y Contact Center 

Objeto Contratar la prestación de servicios integrales de gestión 
operativa especializada BPO y Contact Center para el Fondo 
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio – FOMAG. 

Modalidad de selección Contratación de servicios administrativos – numeral 4.1.3.2 del 
Manual de Contratación del FOMAG, versión 2 (Consejo 
Directivo, sesión ordinaria No. 10 del 25 de abril de 2024) 

Régimen jurídico Derecho privado. Ley 91 de 1989; artículos 1226 y ss. del 
Código de Comercio; artículo 13 de la Ley 1150 de 2007; 
artículo 93 de la Ley 1474 de 2011 

Plazo de ejecución Seis (6) meses, contados a partir de la suscripción del Acta de 
Inicio. (véase Aclaración conforme a la modificación 
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 Aclaración conforme a 
la modificación incorporada mediante la Adenda del proceso) 

Disponibilidad 
presupuestal 

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

Interesados que COMWARE S.A.; INNOVA TECH IT S.A.S.; RST ASOCIADOS 
PROJECTS S.A.S.; GRUPO ASD S.A.S.; CUSTOMER 



    
 

                        

formularon observaciones OPERATION SUCCESS S.A.S. – GROUP COS. 

Total, de observaciones 
resueltas 

Ciento setenta y una (171) 

Fecha de expedición Bogotá D.C., 30 de julio de 2026 

 

CONSIDERACIONES PRELIMINARES 

Cordial saludo, 

FIDUPREVISORA S.A., en calidad de vocera y administradora de los recursos de la cuenta especial 
de la Nación – 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 Invitación a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026, cuyo objeto es «Contratar 
la prestación de servicios integrales de gestión 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 análisis integral de la Invitación a Cotizar, los Estudios Previos, el Estudio de 
Mercado, el Análisis del Sector, el Anexo Técnico No. 6, el Anexo No. 9 – Oferta Económica, el 
Anexo No. 12 – Matriz de Riesgos, el Manual de Contratación del FOMAG – Versión 2, el Certificado 
de Disponibilidad Presupuestal No. 19125 del 17 de junio de 2026 y los demás documentos que 
integran el proceso de selección. 

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 jurídico, técnico, financiero y económico 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 numeración 
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 análisis particular 
correspondiente a cada una de ellas. 

Las respuestas aquí contenidas constituyen el pronunciamiento oficial de la Entidad frente a las 
observaciones formuladas durante la etapa precontractual y deberán interpretarse de manera 
sistemática con la Invitación a Cotizar y con los demás documentos que integran el proceso, de 
conformidad con la regla de interpretación prevista en el numeral 1.1.4 de la Invitación. 

Como resultado del análisis efectuado, la Entidad determinó que la mayoría de las observaciones 
corresponden a solicitudes de aclaración, precisión o interpretación del alcance de las disposiciones 
contenidas en los documentos del proceso, sin que ello implique modificar las condiciones jurídicas, 
técnicas, financieras o económicas inicialmente establecidas. En consecuencia, dichas precisiones 
constituyen interpretación oficial de la Entidad y serán aplicadas durante la evaluación de las ofertas 
y la ejecución del eventual contrato. 



    
 

                        

No obstante, respecto de aquellos aspectos en los cuales la Entidad determinó procedente efectuar 
ajustes para garantizar la coherencia, claridad y armonización de los documentos del proceso, se 
expedirá una única Adenda, mediante la cual se incorporarán las modificaciones expresamente 
acogidas como resultado del análisis de las observaciones presentadas por los interesados. 

En consecuencia, la Adenda comprenderá las modificaciones necesarias para armonizar la 
Invitación a Cotizar, los Estudios Previos, el Análisis del Sector, el Anexo Técnico No. 6, el Anexo 
No. 9 – Oferta Económica y los demás documentos del proceso, incluyendo la actualización del 
plazo de ejecución 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), así como los demás ajustes documentales 
expresamente acogidos, sin modificar el objeto contractual, el alcance técnico, el modelo 
económico, los requisitos habilitantes, los factores de evaluación ni las demás condiciones 
sustanciales de participación. 

Las respuestas contenidas en el presente documento y las modificaciones incorporadas mediante 
la correspondiente Adenda hacen parte integral de los documentos del proceso y serán obligatorias 
para la Entidad, el Comité Evaluador y los proponentes durante las etapas de evaluación, 
adjudicación, celebración y ejecución del contrato. 

I. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR COMWARE S.A. 

Radicación Correo electrónico 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.xlsx (10 
observaciones) 

Registro en el Banco de 
Proveedores 

NO REGISTRADO 

Observaciones resueltas 
en este capítulo 

10 

 

NOTA PRELIMINAR SOBRE LA LEGITIMACIÓN DEL OBSERVANTE. Verificado el informe 
definitivo de conformación 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 aplicación 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 Contratación del FOMAG (versión 2) y a la causal objetiva de rechazo prevista 
en el literal d) del numeral 1.9 de la Invitación a Cotizar. 
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OBSERVACIÓN 1 

En el numeral B2 se establece que las funcionalidades ofertadas deberán estar disponibles al inicio 
de la ejecución contractual. Sin embargo, los sub numerales B.2.1, B.2.2, B.2.3 y B.2.4 permiten 
que estas sean implementadas y se encuentren operativas dentro de los treinta (30) días calendario 
siguientes a la suscripción del acta de inicio. 

redacción actual: " Las funcionalidades ofertadas deberán encontrarse disponibles al inicio de la 
ejecución 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 podrán entrar en operación 
dentro del plazo de treinta (30) días, 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 así: 

Con el fin de eliminar la ambigüedad, se solicita sustituir la redacción general por la siguiente: 

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

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 1 

SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad considera procedente ajustar la 
redacción del numeral B.2 – Capacidad Tecnológica Especializada, con el fin de armonizar la regla 
general allí prevista con los plazos específicos establecidos para las funcionalidades objeto de 
evaluación 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 revisión efectuada permitió establecer que la redacción general del numeral B.2 puede dar lugar 
a interpretaciones distintas frente a los plazos particulares previstos en los citados sub numerales. 
En aplicación del principio de interpretación sistemática de los documentos del proceso, se precisa 
que las funcionalidades tecnológicas objeto de puntuación corresponden a capacidades adicionales 
respecto de las condiciones técnicas mínimas requeridas para la ejecución del contrato y, por su 
naturaleza, requieren actividades de configuración, parametrización, integración, pruebas 
funcionales y puesta en operación. Por esta razón, cada criterio de evaluación establece 
expresamente el plazo máximo para su implementación. 

En consecuencia, la Entidad expedirá la correspondiente Adenda, mediante la cual se modificará 
el numeral B.2 de la Invitación a Cotizar. 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 2 

El párrafo general del numeral B2 exige ficha técnica suscrita por la representante legal 
acompañada de documentación 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 certificación del 
representante legal. Se solicita aclarar si los documentos son acumulativos o alternativos y modificar 
el numeral B2 mediante adenda. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 2 

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

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

OBSERVACIÓN 3 

Ítem 23 – Software de gestión de agentes 

Teniendo en cuenta que el Anexo No. 9 – Oferta Económica presenta el ítem 23 “Software de 
gestión 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 ítem 23 deberá corresponder, en proporción uno a uno, al número de 
asesores o agentes efectivamente requeridos durante la operación? 

En ese sentido, solicitamos confirmar si, por ejemplo, cuando la operación requiera ciento sesenta 
(160) agentes, la Entidad emitirá una orden o reconocerá ciento sesenta (160) unidades del ítem 
“Software de gestión 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 número de unidades será 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 ítem aplica exclusivamente a asesores y agentes. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 3 

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, apartado «Software de gestión de Agentes vinculados 
a la operación», esta herramienta es el aplicativo o CRM que el proveedor dispone para que los 



    
 

                        

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 identificación de 
agentes, supervisores y líderes de calidad, la visualización del estado del personal, la generación 
de reportes diarios y consolidados y la gestión de cambios en la configuración y los permisos. Por 
tratarse de una herramienta PROPIA DEL OFERENTE e inherente a su modelo de operación, el 
ítem 23 del Anexo No. 9 no se contrata por licencia individual, no guarda proporción uno a uno con 
el número de agentes ni se ajusta conforme varíe la planta de la operación, 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 ítem 23 
únicamente dará lugar a reconocimiento económico en dos eventos excepcionales: cuando deba 
realizarse algún desarrollo sobre la herramienta caso en el cual, conforme al apartado «Integración 
con recursos» del Anexo Técnico, la Entidad dimensionará las horas de desarrollo requeridas según 
el alcance solicitado y cuando el FOMAG solicite expresamente una licencia externa. En ambos 
casos el reconocimiento se efectuará con cargo a la bolsa a monto agotable, a los valores unitarios 
ofertados y previa autorización escrita de la supervisión del contrato. 

OBSERVACIÓN 4 

"4, Ítem 14 – Línea telefónica - Atención a IPS - Paquete mensual de minutos ilimitados 

Para ítem 14 del Anexo No. 9 la entidad está indicando que para la línea telefónica de Atención a 
IPS debe cotizarse un paquete mensual de minutos ilimitados,  sin embargo, dentro del mismo 
anexo No. 9 el FOMAG no refleja una descripción más 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 líneas telefónicas solicitadas, ni 
establece que dicha condición esté asociada técnicamente a la troncal SIP. En el mercado 
colombiano el servicio de líneas telefónica para llamadas de entrada es ilimitado ya que no genera 
ningún costo que una llamada que origine de cualquier tipo de numero (celular, fijo) e indiferente 
del operador, y así con solamente tener activa la línea se tiene un ingreso teóricamente ilimitado sin 
costo adicional. Igualmente aplica para llamadas salientes a números fijos locales, es decir, si dicha 
línea Telefónica es instalada en la ciudad de Bogotá no genera costo adicional el minuto de llamadas 
salientes hacia líneas FIJAS LOCALES dentro de la ciudad de Bogotá, y así las llamadas a LINEAS 
FIJAS locales dentro de Bogotá teóricamente puede considerarse ilimitadas ya que no genera un 
costo adicional mas allá de tener activa la línea telefónica. Es decir, tanto para llamadas de entrada 
como llamadas salientes a números fijos locales, se puede considerar implícito dentro del costo fijo 
de la línea telefónica sin generar costo adicional a dichas llamadas, excluyendo llamadas salientes 
a números a redes de telefonía móvil o celulares. la expresión “paquete mensual de minutos 
ilimitados” permanece ambigua frente a los demás ítems de minutos por consumo y frente al servicio 
de troncal SIP descritos en el Anexo No. 9.  

La falta de definición clara y expresa de la Entidad Contratante puede generar interpretaciones 
económicas diferentes entre los proponentes para esta etapa del proceso, este hecho quedo 
demostrado en el Estudio de mercado donde se tuvo grandes diferencias, teniendo mínimos de 
23.800,00  hasta 190.500.722,79 , demostrando una evidente confusión y ambigüedad y poco 
homogénea interpretación de lo solicitado en el ítem 14 del Anexo No. 9 ya que se evidencia que 
no existe dicha definición clara y expresa dentro del Anexo No. 6, afectando la comparabilidad de 
las ofertas, la adecuada estructuración de precios y la distribución objetiva de riesgos. Por ello, se 
solicita precisar el alcance mediante aclaración o adenda, en observancia de los principios de 



    
 

                        

transparencia, planeación, publicidad, economía y selección objetiva. 

Con lo anterior, solicitamos a la entidad confirmar nuestro entender si los minutos ilimitados 
solicitados en el ítem 14 del Anexo No. 9 son minutos salientes para llamadas a teléfonos fijos 
locales o llamadas a redes de telefónica publica fija, excluyendo celulares. 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 4 

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, el Contratista debe disponer de dos líneas telefónicas 
018000 y fija habilitadas desde el primer día de inicio de la operación, «permitiendo el ingreso y 
salida de las llamadas a números fijos y celulares». En armonía con dicha previsión, se da claridad 
en que el «paquete mensual de minutos ilimitados» de los ítems 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 líneas de telefonía celular; y (ii) las llamadas ENTRANTES que ingresen a través de las 
líneas 018000, cuyo tráfico opera bajo la modalidad de cobro revertido y se causa, por tanto, a cargo 
del Contratista. 

Esta precisión aplica por igual a la línea de Atención a IPS (ítem 14) y a la línea de Atención al 
Afiliado (ítem 16), sin distinción alguna. En consecuencia, el valor mensual ofertado para dichos 
ítems remunera la totalidad del tráfico descrito, sin límite de consumo y sin que proceda 
reconocimiento adicional por minuto sobre ese mismo tráfico, en aplicación del Parágrafo 1 del 
numeral 9.1 de la Invitación. El proponente deberá estructurar el precio de los ítems 14 y 16 
incorporando los costos de larga distancia nacional, de terminación en redes móviles y de cobro 
revertido de las líneas 018000. 

OBSERVACIÓN 5 

Ítem 16 – Línea telefónica - Atención a IPS - Paquete mensual de minutos ilimitados 

Para ítem 16 del Anexo No. 9 la entidad está indicando que para la línea telefónica de Atención al 
afiliado debe cotizarse un paquete mensual de minutos ilimitados,  sin embargo, dentro del mismo 
anexo No. 9 el FOMAG no refleja una descripción más 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 líneas telefónicas solicitadas, ni 
establece que dicha condición esté asociada técnicamente a la troncal SIP. En el mercado 
colombiano el servicio de líneas telefónica para llamadas de entrada es ilimitado ya que no genera 
ningún costo que una llamada que origine de cualquier tipo de numero (celular, fijo) e indiferente 
del operador, y así con solamente tener activa la línea se tiene un ingreso teóricamente ilimitado sin 
costo adicional. Igualmente aplica para llamadas salientes a números fijos locales, es decir, si dicha 
línea Telefónica es instalada en la ciudad de Bogotá no genera costo adicional el minuto de llamadas 
salientes hacia líneas FIJAS LOCALES dentro de la ciudad de Bogotá, y así las llamadas a LINEAS 
FIJAS locales dentro de Bogotá teóricamente puede considerarse ilimitadas ya que no genera un 
costo adicional mas allá de tener activa la línea telefónica. Es decir, tanto para llamadas de entrada 
como llamadas salientes a números fijos locales, se puede considerar implícito dentro del costo fijo 
de la línea telefónica sin generar costo adicional a dichas llamadas, excluyendo llamadas salientes 
a números a redes de telefonía móvil o celulares. la expresión “paquete mensual de minutos 
ilimitados” permanece ambigua frente a los demás ítems de minutos por consumo y frente al servicio 
de troncal SIP descritos en el Anexo No. 9.  



    
 

                        

La falta de definición clara y expresa de la Entidad Contratante puede generar interpretaciones 
económicas diferentes entre los proponentes para esta etapa del proceso, este hecho quedo 
demostrado en el Estudio de mercado donde se tuvo grandes diferencias, teniendo mínimos de  
130.900  hasta  190.400.000 , demostrando una evidente confusión y ambigüedad y poco 
homogénea interpretación de lo solicitado en el ítem 16 del Anexo No. 9 ya que se evidencia que 
no existe dicha definición clara y expresa dentro del Anexo No. 6, afectando la comparabilidad de 
las ofertas, la adecuada estructuración de precios y la distribución objetiva de riesgos. Por ello, se 
solicita precisar el alcance mediante aclaración o adenda, en observancia de los principios de 
transparencia, planeación, publicidad, economía y selección objetiva. 

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

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 5 

SE ACLARA. Conforme al Anexo Técnico, el Contratista debe disponer de dos líneas telefónicas 
018000 y fija habilitadas desde el primer día de inicio de la operación, «permitiendo el ingreso y 
salida de las llamadas a números fijos y celulares». En armonía con dicha previsión, se da claridad 
en que el «paquete mensual de minutos ilimitados» de los ítems 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 líneas de telefonía celular; y (ii) las llamadas ENTRANTES que ingresen a través de las 
líneas 018000, cuyo tráfico opera bajo la modalidad de cobro revertido y se causa, por tanto, a cargo 
del Contratista. 

Esta precisión aplica por igual a la línea de Atención a IPS (ítem 14) y a la línea de Atención al 
Afiliado (ítem 16), sin distinción alguna. En consecuencia, el valor mensual ofertado para dichos 
ítems remunera la totalidad del tráfico descrito, sin límite de consumo y sin que proceda 
reconocimiento adicional por minuto sobre ese mismo tráfico, en aplicación del Parágrafo 1 del 
numeral 9.1 de la Invitación. El proponente deberá estructurar el precio de los ítems 14 y 16 
incorporando los costos de larga distancia nacional, de terminación en redes móviles y de cobro 
revertido de las líneas 018000 

OBSERVACIÓN 6 

Respetuosamente solicitamos revisar y ajustar la nota contenida en la página 26 del documento de 
invitación, en la cual se establece que "los proveedores anteriormente señalados serán los ÚNICOS 
habilitados para presentar la respectiva oferta dentro del presente proceso de contratación". 

Lo anterior, teniendo en cuenta que dicha redacción puede interpretarse como una restricción a la 
participación de otros posibles oferentes, limitando el acceso al proceso de contratación. En ese 
sentido, se sugiere revisar la necesidad y alcance de dicha limitación, procurando que las reglas del 
proceso sean acordes con los principios de transparencia, publicidad, libre concurrencia, igualdad 
y selección objetiva que orientan la contratación pública, salvo que exista una disposición normativa 
o reglamentaria expresa que justifique la restricción. 

En consecuencia, se recomienda ajustar la redacción de la nota o, en su defecto, fortalecer su 
motivación jurídica, indicando de manera clara el fundamento normativo que sustenta que 



    
 

                        

únicamente 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 OBSERVACIÓN 6 

NO SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad no acoge la solicitud, toda vez 
que la condición prevista en la Invitación a Cotizar. no constituye una limitación arbitraria a la libre 
concurrencia, sino la aplicación directa de la modalidad de selección prevista en el numeral 4.1.3.2 
del Manual de Contratación del FOMAG (versión 2), aprobado por el Consejo Directivo del FOMAG 
en sesión ordinaria No. 10 del 25 de abril de 2024, conforme al cual: «(…) hecha la justificación de 
la necesidad (términos de referencia) respectiva se procederá a convocar mediante invitación 
(solicitud a cotizar) a mínimo DOS (2) oferentes que hayan realizado su registro en el Banco de 
Proveedores de Servicios Administrativos conformado mediante la página 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 conformación del Banco: la 
convocatoria fue pública y abierta, se publicó el 14 de abril de 2026 en la página web de 
FIDUPREVISORA (https://www.fomag.gov.co/banco-de-proveedores/) y en el SECOP II (noticeUID 
CO1.NTC.10211370), permaneció abierta hasta el 04 de mayo de 2026 y a ella pudo acceder 
cualquier interesado que acreditara los requisitos. La restricción, por tanto, no es originaria del 
presente proceso, sino consecuencia de una etapa previa, pública y superada, en la que la 
observante no participó. 

Por lo anterior, la nota de la página 26 se conserva sin modificación, y se reitera su fundamento en 
el numeral 4.1.3.2 del Manual de Contratación del FOMAG versión 2. 

En consecuencia, no se modifica la Invitación a Cotizar, por cuanto la disposición observada 
desarrolla una regla prevista en el Manual de Contratación del FOMAG y garantiza la aplicación 
uniforme del procedimiento de selección establecido para este proceso. 

OBSERVACIÓN 7 

Solicitamos amablemente a la Entidad aclarar el criterio B1 – Experiencia específica adicional en el 
sector salud, debido a que el texto indica que el puntaje se asignará según la sumatoria del valor 
ejecutado en SMMLV, mientras que la tabla lo asigna por número de certificaciones. 

Por lo anterior, solicitamos confirmar: Si el puntaje se otorgará por cantidad de contratos válidos: 
uno (3 puntos), dos a tres (5 puntos) y cuatro o más (10 puntos) o es por es por valor ejecutado en 
SMMLV tendrá incidencia; de ser así, indicar los rangos aplicables. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 7 

SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad considera procedente efectuar una 
precisión al criterio B.1 – Experiencia específica adicional en el sector salud, con el fin de armonizar 
su redacción con la tabla de asignación de puntaje prevista en la Invitación a Cotizar y evitar 
interpretaciones divergentes durante la evaluación de las ofertas. 

En consecuencia, la Entidad expedirá la correspondiente Adenda, mediante la cual precisará que 
la asignación del puntaje se efectuará exclusivamente con base en el número de certificaciones 
válidas aportadas por el proponente, siempre que estas correspondan a contratos diferentes de los 
utilizados para acreditar la experiencia habilitante, cumplan los requisitos de acreditación previstos 



    
 

                        

en el numeral 15.1.1 y permitan verificar el cumplimiento de los criterios establecidos en el numeral 
15.1.2, acreditando experiencia específica en el sector salud relacionada con el objeto del presente 
proceso. 

OBSERVACIÓN 8 

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

Lo anterior, considerando que la experiencia en la prestación de servicios de Contact Center o BPO 
permite acreditar la capacidad operativa, tecnológica, administrativa y de atención requerida para 
la adecuada ejecución del objeto contractual, promoviendo así una mayor pluralidad de oferentes. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 8 

NO SE ACOGE. La restricción sectorial del criterio B1 se encuentra motivada de manera expresa y 
suficiente en el numeral 4.4 de la Invitación, en los siguientes términos: la priorización del criterio 
de experiencia se fundamenta en el carácter técnico, especializado y crítico del servicio, 
«particularmente en el componente de referencia y contrarreferencia, el cual constituye un eje 
esencial para la adecuada prestación 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 vía de los 
requisitos habilitantes: el numeral 4.3.1 admite contratos ejecutados con entidades públicas y/o 
privadas de cualquier sector cuyo objeto contemple actividades de Contact Center, BPO, atención 
de usuarios, gestión de autorizaciones, referencia y contrarreferencia, centros reguladores o gestión 
de PQRS, exigiendo únicamente 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 legítima es puntear la idoneidad adicional y especializada, no replicar el mínimo exigido. 

Adicionalmente, la definición de «entidades del sector salud» prevista en el numeral B1 es amplia 
e incluye EPS, IPS, Empresas Sociales del Estado, hospitales, gestores farmacéuticos, operadores 
logísticos de salud, fondos de salud y demás entidades que participen en la prestación, 
aseguramiento, coordinación o gestión 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 operación del Contact 
Center, Centro Regulador y servicios asociados»), valorado como EXTREMO y asignado al 
contratista. 

OBSERVACIÓN 9 

Solicitamos amablemente a la Entidad confirmar si se acepta la participación de uniones temporales 
y, en caso afirmativo, precisar cómo 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. 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 9 

SE ACLARA. Sí se admite la participación de proponentes plurales bajo las figuras de consorcio o 
unión temporal, conforme a los numerales 3.4 y 4.1 de la Invitación, 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. 

OBSERVACIÓN 10 

Respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar el alcance de las condiciones de participación 
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 Unión Temporal o Consorcio con una persona jurídica 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 inscripción 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 presentación y evaluación de las ofertas, garantizando 
los principios de transparencia, igualdad y selección objetiva que rigen la contratación. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 10 

NO SE ACOGE. La exigencia de inscripción 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 
interpretación en contrario: el literal d) del numeral 1.9 de la Invitación 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 Capítulo III dispone que en el proceso podrán participar personas jurídicas 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 desnaturalizaría la modalidad de selección del numeral 4.1.3.2 del Manual de 
Contratación del FOMAG, pues habilitaría el ingreso indirecto al proceso de sujetos que no surtieron 
la verificación jurídica, financiera y técnica adelantada en la convocatoria pública del 14 de abril al 
04 de mayo de 2026, en desmedro de la igualdad frente a quienes sí concurrieron a ella. 

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

 



    
 

                        

II. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR INNOVA TECH IT S.A.S. 

Radicación Correo electrónico 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 
Proveedores 

REGISTRADO – Resultado de evaluación: CUMPLE 

Observaciones resueltas 
en este capítulo 

27 

 

OBSERVACIÓN 1 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 1 

NO SE ACOGE fijar un porcentaje mínimo de personal de reserva. Ni la Invitación ni el Anexo 
Técnico establecen un porcentaje obligatorio de reserva, por cuanto el dimensionamiento del 
recurso humano de respaldo constituye una decisión de gestión 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 ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de 
Servicio durante la operación 24 horas al día, siete (7) días a la semana. El contratista deberá 
garantizar la cobertura de ausentismos, vacaciones, incapacidades y rotación sin afectación de los 
ANS ni reconocimiento económico adicional, en aplicación del Parágrafo 1 del numeral 9.1. 

Esta asignación es consistente con la Matriz de Riesgos, que tipifica el riesgo No. 13 «Alta rotación 
del personal», con consecuencia «pérdida de calidad», valoración ALTO, asignado íntegramente al 
CONTRATISTA, con tratamiento «Plan de retención» y monitoreo mensual de indicadores de 
rotación. El plan de contingencia de personal deberá presentarse dentro del plan de 
implementación. 

OBSERVACIÓN 2 

El anexo permite aumentar o disminuir la cantidad de personal. Agradecemos indicar con cuánto 
tiempo de anticipación se solicitarán estos cambios y si los recursos adicionales serán facturados 
por separado. 
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RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 2 

SE ACLARA. Conforme al numeral 9.1 de la Invitación, el contrato se ejecuta bajo un esquema 
mixto de remuneración: un Componente A de disponibilidad operativa y tecnológica, y un 
Componente B variable asociado a la demanda efectivamente atendida y certificada en cada 
periodo de facturación. Adicionalmente, la Invitación advierte que «las cantidades incluidas en el 
Estudio Previo, Anexo Técnico y formato de oferta económica corresponden a proyecciones (…) 
por lo que podrán variar durante la ejecución contractual de acuerdo con el comportamiento real de 
la operación». 

En consecuencia: (i) los ajustes al alza o a la baja serán solicitados por escrito  por el supervisor 
del contrato o el Contratista, con antelación suficiente para permitir la vinculación, capacitación y 
habilitación tecnológica 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 darán lugar a la 
reducción proporcional del valor mensual facturado. (iv) estos ajustes deben estar debidamente 
soportados por el contratista y verificados por la supervisión del contrato, aplicando como valor 
máximo de reconocimiento los valores unitarios ofertados por el contratista para cada uno de los 
conceptos incluidos en el Formato de Oferta Económica 

Como criterio de referencia, y sin que ello constituya modificación de los documentos del proceso, 
la Entidad procurará comunicar los ajustes con una antelación no inferior a quince (15) días 
calendario, término razonable para adelantar la selección, vinculación, formación y habilitación 
tecnológica del recurso. La oportunidad concreta se acordará con la supervisión atendiendo la 
naturaleza del perfil y la urgencia del servicio. 

OBSERVACIÓN 3 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 3 

SE ACLARA. Conforme al numeral 1.2.5 de la Invitación a Cotizar, la ejecución del contrato es a 
nivel nacional y el domicilio contractual es la ciudad de Bogotá D.C. El ítem 40 del Anexo No. 9 
contempla setenta (70) «Agentes de Servicios en Sede FOMAG», correspondientes al talento 
humano que prestará atención 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 país, con mayor afluencia de usuarios en las ciudades principales, razón 
por la cual los setenta (70) recursos se ubicarán prioritariamente en las sedes que registren el mayor 
volumen de atención presencial. 

La distribución territorial definitiva se establecerá en el plan de implementación aprobado por la 
supervisión del contrato, en función de dos variables que solo pueden valorarse al inicio de la 
ejecución: las sedes efectivamente habilitadas por el FOMAG y el comportamiento real de la 
demanda regional. Dicha distribución podrá ajustarse durante la ejecución cuando el 
comportamiento de la demanda así lo exija, previa comunicación escrita del supervisor del contrato, 
sin que ello altere la cantidad total de setenta (70) recursos ni el valor del contrato. La relación 
detallada de sedes, direcciones, protocolos de acceso y número de agentes por punto será 
entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición e 
implementación. 



    
 

                        

Se precisa, para despejar la inquietud de fondo del observante, que esta información no incide en 
la estructuración ni en la comparabilidad de las propuestas. En primer lugar, el Anexo No. 9 
contempla un único valor unitario para el ítem 40, aplicable con independencia de la sede en que 
se ubique el recurso, de modo que la distribución territorial no modifica el valor de la oferta. En 
segundo lugar, y conforme se precisa en la respuesta dada a la observación 4, el ítem 40 remunera 
exclusivamente el talento humano, en tanto que el espacio físico, el mobiliario, el suministro de 
energía 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 
modificación de los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 4 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 4 

SE ACLARA. El Anexo No. 9 distingue con claridad los dos conceptos: el ítem 40 «Agentes de 
Servicios en Sede FOMAG» remunera exclusivamente el TALENTO HUMANO, mientras que el 
ítem 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 
suministrará el espacio físico, el mobiliario, el suministro de energía y los servicios generales de la 
sede. Estarán a cargo del contratista, y se entienden incluidos en el valor unitario ofertado, el equipo 
de cómputo 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 
operación de dichas plataformas, la administración, el soporte técnico y las medidas de seguridad 
de la información. 

Esta distribución se desprende de la propia estructura del Anexo No. 9, que diferenció el talento 
humano (ítem 40) de la infraestructura de puesto de trabajo (ítem 24), y constituye interpretación 
vinculante desde la publicación del presente documento, sin que se requiera modificación de los 
documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 5 

Agradecemos confirmar si los cinco agentes de la oficina virtual de apoyo trabajarán de manera 
remota o deberán ubicarse en una sede física. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 5 

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

No obstante, el contratista deberá garantizar respecto de dichos recursos las mismas condiciones 
de conectividad, disponibilidad, supervisión, grabación, trazabilidad y seguridad de la información 
exigidas para la operación presencial, en atención a los riesgos No. 17 «Vulnerabilidad o fuga de 
información» y No. 25 «Ciberataques, incidentes de seguridad informática o accesos no 
autorizados» de la Matriz de Riesgos, ambos asignados al CONTRATISTA, con tratamiento 



    
 

                        

mediante controles de seguridad, cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y auditorías. 

OBSERVACIÓN 6 

Agradecemos confirmar si la sede mínima de 1.000 m² debe estar disponible desde la presentación 
de la oferta o puede ser contratada y adecuada durante la implementación. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 6 

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

La sede deberá encontrarse contratada, adecuada, dotada y en operación a más tardar al inicio de 
la ejecución del contrato, conforme al cronograma del plan de implementación aprobado por la 
supervisión. Su verificación se realizará mediante visita técnica de la supervisión durante la etapa 
de implementación. El incumplimiento de esta condición se tratará conforme al riesgo No. 8 de la 
Matriz de Riesgos («Retrasos o fallas en la transición, empalme y puesta en marcha de la 
operación»), valorado como EXTREMO y de asignación compartida, y dará lugar a las medidas 
contractuales a que haya lugar. 

OBSERVACIÓN 7 

Agradecemos indicar cuántos recursos deberán trabajar presencialmente en la sede del contratista 
y cuántos podrán operar de manera remota. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 7 

SE ACLARA. La modalidad de trabajo se determina por la naturaleza del perfil, así: (i) los setenta 
(70) recursos del ítem 40 operan de manera presencial en sedes del FOMAG; (ii) los cinco (5) 
recursos del ítem 41 operan bajo modalidad virtual; y (iii) los demás perfiles relacionados en los 
ítems 25 a 39 del Anexo No. 9 operan desde la sede del contratista, admitiéndose esquemas de 
trabajo en casa o híbridos siempre que se garanticen los ANS, la supervisión en línea, la grabación 
y trazabilidad de las interacciones y las condiciones de seguridad de la información. 

La autorización de esquemas remotos se somete a aprobación previa de la supervisión y no exime 
al contratista de disponer de la infraestructura física 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 operación. 

OBSERVACIÓN 8 

Agradecemos indicar la cantidad de usuarios que requerirán licencias de Contact Center, CRM, 
correo, ofimática, analítica y demás plataformas. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 8 

SE ACLARA. El licenciamiento deberá cubrir, como mínimo, la totalidad de los recursos 
relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9, que corresponden a recursos operativos y 
asistenciales, más el personal de dirección, coordinación, supervisión, calidad, analítica y formación 



    
 

                        

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

El proponente deberá dimensionar su oferta de forma que la totalidad de los usuarios que 
interactúen con las plataformas cuenten con licencia vigente durante toda la ejecución, incluidos los 
perfiles de supervisión y monitoreo de calidad. El costo del licenciamiento se encuentra 
comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, 
que enuncia expresamente la «Plataforma Contact Center as a Service (CCaaS)», la «Plataforma 
CRM y herramientas de gestión», las «Herramientas de analítica, monitoreo y reportería» y el 
«Licenciamiento y soporte tecnológico». 

OBSERVACIÓN 9 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 9 

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

OBSERVACIÓN 10 

Agradecemos indicar cuáles plataformas y licencias serán suministradas por FOMAG y cuáles 
deben ser incluidas por el contratista. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 10 

SE ACLARA. Conforme al numeral 1.6 de la Invitación, el presupuesto oficial «incluye la totalidad 
de los costos directos e indirectos asociados a la prestación del servicio, tales como talento humano, 
infraestructura tecnológica, licenciamiento, plataformas de Contact Center y CRM, operación, 
administración, supervisión, soporte, mantenimiento, conectividad, seguridad de la información». 

En consecuencia, están a cargo del CONTRATISTA: la plataforma CCaaS, el CRM y herramientas 
de gestión, el IVR, el ACD, la grabación de llamadas y herramientas de automatización, las 
plataformas de atención omnicanal, las herramientas de analítica, monitoreo y reportería, el 
licenciamiento y soporte tecnológico, los canales de atención telefónica y digital, la conectividad y 
telecomunicaciones, y las soluciones de seguridad de la información y continuidad operativa. 

Están a cargo del FOMAG: el acceso a sus sistemas de información misionales y bases de datos 
institucionales, la disposición de los ambientes, credenciales y servicios de integración (APIs / Web 
Services) necesarios, y la herramienta institucional de gestión de PQRSDF. La habilitación de estas 
integraciones corresponde al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignación COMPARTIDA, 
cuyo tratamiento son las pruebas técnicas y la validación previa. 

 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 11 

Agradecemos indicar cuántas integraciones deben quedar implementadas durante el contrato y 
cuáles se encuentran incluidas dentro del valor base. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 11 

SE ACLARA. Las integraciones indispensables para la puesta en operación de los canales y para 
la gestión 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 Tecnológica y no generan reconocimiento adicional, conforme al 
Parágrafo 1 del numeral 9.1. 

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

El inventario de sistemas a integrar y la matriz técnica correspondiente (APIs disponibles, Web 
Services, protocolos y esquema de seguridad) serán entregados al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de implementación, por tratarse de información de la 
arquitectura tecnológica interna de la Entidad cuya divulgación general en la etapa precontractual 
no resulta procedente. Se precisa que ello no afecta la estructuración de la oferta, por cuanto las 
integraciones indispensables están comprendidas en el Componente A y los desarrollos adicionales 
se cotizan por valor unitario de hora en el ítem 20. 

OBSERVACIÓN 12 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 12 

SE ACLARA. El ítem 20 del Anexo No. 9 se estructuró 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 ítem de consumo 
variable cuya ejecución 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 TREINTA Y 
OCHO PESOS ($1.303.089.038). 

Para efectos de la evaluación económica, el proponente únicamente debe ofertar el VALOR 
UNITARIO de la hora, sin que la cantidad estimada incida en la calificación ni en la comparabilidad 
de las ofertas; por esa razón no se requiere modificar el Anexo No. 9 ni el Anexo Técnico. 

La estimación indicativa de horas para efectos de planeación será entregada al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO dentro del plan de implementación. Se precisa, adicionalmente, que la ejecución 
del ítem 20 procede únicamente previa autorización escrita de la supervisión, de modo que el 
contratista no asume el riesgo de un consumo mayor al que la Entidad decida ordenar. 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 13 

Agradecemos confirmar si el contratista deberá asumir el cobro y demás costos asociados a las 
líneas 018000. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 13 

SE ACLARA. Sí. La provisión, activación, operación y facturación de las líneas de marcación 
gratuita nacional 018000, así como los costos de tráfico entrante asociados, están a cargo del 
CONTRATISTA y se entienden remunerados a través de los ítems 13 a 16 del Anexo No. 9 y, en lo 
pertinente, de los ítems 10 a 12 y del servicio de troncal SIP. 

Lo anterior es consistente con el numeral 1.6 de la Invitación, que incluye dentro del presupuesto 
oficial la «conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados», y con el numeral 9.1, que ubica 
los «Canales de atención telefónica y digital» dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y 
Tecnológica. La numeración actualmente en uso por el FOMAG deberá conservarse, para lo cual 
el proponente contemplará el proceso de portabilidad o de entrega de tráfico que corresponda, 
según se defina en el plan de transición. 

OBSERVACIÓN 14 

Agradecemos confirmar si el número, la cuenta empresarial y el proceso de configuración ante Meta 
serán suministrados por FOMAG o deberán ser asumidos por el contratista. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 14 

SE ACLARA. La titularidad de las líneas oficiales de WhatsApp Business y de la cuenta empresarial 
verificada ante Meta corresponde y permanecerá en cabeza del FOMAG, por tratarse de canales 
institucionales de atención al afiliado y de activos de información de la Entidad. 

Están a cargo del CONTRATISTA: la vinculación de dichas líneas a su plataforma omnicanal, la 
gestión ante el proveedor de servicios (BSP o broker) que corresponda, la configuración, 
parametrización, operación y soporte del canal, así como los costos de mensajería y de plantillas 
que se generen, los cuales se entienden incluidos en su oferta. 

El número de líneas oficiales, su estado de verificación ante Meta y el proveedor de servicios (BSP) 
actualmente asociado serán entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica 
del plan de transición, en atención 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 deberá contemplar tanto la hipótesis de migración de una 
cuenta ya verificada como la de habilitación del canal, sin costo adicional para la Entidad. Como el 
canal se encuentra remunerado dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica 
del numeral 9.1 y no se cotiza por ítem independiente en el Anexo No. 9, la información pendiente 
no incide en la comparabilidad de las propuestas ni exige modificar los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 15 

Agradecemos confirmar si la tarifa por GB se pagará durante los dos años de conservación 
exigidos, incluso después de finalizar los cinco meses de ejecución. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 15 

NO SE ACOGE. Los ítems 21 «Almacenamiento Información documental» y 22 «Grabación de 
llamadas y Almacenamiento grabaciones» del Anexo No. 9 se reconocen bajo la unidad «GB / 
servicio» únicamente durante la vigencia del contrato y contra el volumen efectivamente 
almacenado en cada periodo de facturación, con cargo a la bolsa a monto agotable. 

La obligación de conservación por el término exigido en el Anexo Técnico se satisface mediante la 
ENTREGA íntegra de la información al FOMAG en el marco del plan de reversibilidad, a la 
terminación del contrato, en los formatos, estructura y medios que defina la supervisión. No procede 
reconocimiento de tarifa por almacenamiento con posterioridad a la terminación del contrato, por 
cuanto la custodia de la información 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 operación al finalizar el contrato» y «Entrega incompleta, inconsistente 
o extemporánea de bases de datos, grabaciones, históricos de atención, configuraciones (…)»), 
ambos valorados como EXTREMOS y asignados al CONTRATISTA, así como el numeral 18 de la 
Invitación sobre liquidación del contrato. 

OBSERVACIÓN 16 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 16 

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

En segundo lugar, se precisa que el presente proceso no contempla una etapa de implementación 
previa y no facturable. La operación deberá iniciarse desde la suscripción del acta de inicio, 
garantizando la continuidad del servicio mediante el plan de transición y empalme con el operador 
saliente. Las actividades de alistamiento, configuración, integración, capacitación y estabilización 
se ejecutan en paralelo con la operación y sus costos se entienden prorrateados dentro del valor 
mensual ofertado, conforme al Parágrafo 1 del numeral 1.5. 

Única excepción: las funcionalidades tecnológicas acreditadas para efectos del puntaje del numeral 
B2 deberán encontrarse implementadas, configuradas y operativas a más tardar dentro de los 
treinta (30) días calendario siguientes a la suscripción del acta de inicio. 

OBSERVACIÓN 17 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 17 

SE ACLARA. NO. Se remite a la Aclaración Transversal B del presente documento. El literal d) del 
numeral 1.9 de la Invitación 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 consecuencia, los consorcios y uniones temporales 
deberán 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. 

OBSERVACIÓN 18 

Agradecemos a la Entidad evaluar la posibilidad de permitir la conformación 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 propósito de promover una mayor pluralidad de oferentes, fortalecer 
la libre concurrencia y la competencia efectiva entre los participantes, permitiendo la integración de 
capacidades técnicas, operativas y financieras de diferentes empresas, sin afectar el cumplimiento 
de los requisitos exigidos por la Entidad. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 18 

NO SE ACOGE. Revisada la observación, se informa que no es posible acceder a la solicitud 
realizada por cuanto el Manual de Contratación del FOMAG, en su numeral «4.1.3.2. Contratación 
de Servicios Administrativos», establece: «Para el caso de todos los bienes y servicios de carácter 
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 justificación de 
la necesidad (términos de referencia) respectiva se procederá a convocar mediante invitación 
(solicitud a cotizar) a mínimo DOS (2) oferentes que hayan realizado su registro en el Banco de 
Proveedores de Servicios Administrativos conformado mediante la página web del FOMAG. Salvo 
aquellos casos en los que se trate de proveedor exclusivo». 

Es por lo anterior que en el presente proceso de selección de Invitación a Cotizar sólo podrán 
participar, de manera individual o bajo estructuras plurales (Unión 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 conformación del Banco, adelantada mediante convocatoria pública y abierta 
publicada el 14 de abril de 2026 en la página web del FOMAG y en el SECOP II (noticeUID 
CO1.NTC.10211370), a la cual pudo acceder cualquier interesado. Admitir ahora el ingreso indirecto 
de terceros no evaluados vulneraría la igualdad respecto de quienes se sometieron a dicha 
verificación. 

En consecuencia, no se acoge la observación presentada en este punto. 

OBSERVACIÓN 19 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 19 

SE ACLARA. SÍ, SE CONFIRMA, con las siguientes precisiones. Conforme a la tabla del numeral 
B1, cuatro (4) o más certificaciones válidas otorgan diez (10) puntos. No obstante, cada certificación 



    
 

                        

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 según la definición amplia del propio numeral B1; (iii) acreditar al menos 
DOS (2) de las actividades especializadas listadas —gestión de autorizaciones en salud, referencia 
y contrarreferencia, regulación médica, centros reguladores, gestión integral de usuarios en salud 
o coordinación de servicios asistenciales—; (iv) ser DIFERENTES de las utilizadas para acreditar 
la experiencia habilitante (Parágrafo 1); y (v) contener la información mínima de los literales a) a h) 
del numeral B1. 

Se complementa esta respuesta con la aclaración formulada a la observación 7 de COMWARE 
S.A., conforme a la cual la referencia a la sumatoria del valor ejecutado en SMMLV carece de efecto 
autónomo en la asignación de puntaje y no será tenida en cuenta por el comité evaluador. 

OBSERVACIÓN 20 

¿Cuánto tiempo se tiene estimado para la capacitación del personal? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 20 

SE ACLARA. La capacitación, inducción, reinducción y certificación del talento humano constituye 
una obligación del CONTRATISTA, cuyos costos se entienden incluidos dentro del Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica y no dan lugar a reconocimiento adicional (Parágrafo 1 del 
numeral 9.1). 

El contratista deberá presentar, dentro del plan de implementación, el cronograma de formación 
inicial y el programa de capacitación continua, garantizando que ningún recurso sea asignado a la 
atención de usuarios sin haber culminado y aprobado la formación correspondiente, en particular 
en los perfiles asistenciales y de referencia y contrarreferencia. La Entidad no fija una duración 
mínima 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 restringiría innecesariamente la 
autonomía operativa del proponente. Lo exigible es el resultado: ningún recurso podrá ser asignado 
a la atención de usuarios sin haber culminado y aprobado la formación correspondiente, y el 
cronograma de formación inicial hará parte del plan de implementación sometido a aprobación de 
la supervisión. En ningún caso el proceso de capacitación podrá invocarse como causal eximente 
del cumplimiento de los ANS. 

OBSERVACIÓN 21 

¿La Entidad permite el proceso de migración de personal con el proveedor actual? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 21 

SE ACLARA. Ni la Invitación ni el Anexo Técnico prohíben la vinculación de personal que 
actualmente preste servicios con el operador saliente. La decisión sobre la conformación de su 
planta es de exclusiva autonomía y responsabilidad del contratista, quien deberá dar estricto 
cumplimiento a la normatividad laboral y de seguridad social vigente, así como a las obligaciones 
de confidencialidad y protección de datos personales previstas en el numeral 1.4 de la Invitación y 
en la Ley 1581 de 2012. 



    
 

                        

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 retención del conocimiento operativo constituye un factor de mitigación de los 
riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos, relativos a las fallas en la transición y a la entrega 
tardía o insuficiente de conocimiento operativo por parte del operador saliente, ambos valorados 
como EXTREMOS. 

OBSERVACIÓN 22 

En caso de que el contrato se prorrogue hasta el próximo año, ¿la Entidad ajustará las tarifas de 
acuerdo con el SMMLV y el IPC? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 22 

SE ACLARA. La regla 3 del literal A del numeral 4.4 de la Invitación dispone que «los precios 
ofertados se mantendrán vigentes durante la ejecución del contrato, sus prórrogas, adiciones y 
hasta su liquidación. No obstante, podrán ajustarse de común acuerdo entre las partes, con 
fundamento en los principios de conmutatividad y equilibrio económico del contrato, teniendo en 
cuenta, entre otros, los indicadores oficiales como el Índice de Precios al Consumidor (IPC) y el 
Salario Mínimo Mensual Legal Vigente (SMMLV), así como las directrices emitidas por Colombia 
Compra Eficiente y el análisis de mercado correspondiente». 

En consecuencia, la regla general es el mantenimiento de los precios ofertados. El ajuste no opera 
de manera automática ni indexada, sino que requiere acuerdo bilateral, sustentado técnica y 
económicamente, y su procedencia se analizará conforme a los requisitos del ordenamiento jurídico 
aplicable, sin que ello implique reconocimiento automático del restablecimiento del equilibrio 
económico. Este tratamiento es coherente con el riesgo No. 19 de la Matriz de Riesgos («Variación 
de costos del mercado – salarios, operación»), valorado como ALTO y de asignación 
COMPARTIDA. 

OBSERVACIÓN 23 

Para el envío de la oferta, ¿la Entidad tiene contemplado algún asunto específico? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 23 

SE ACLARA. Conforme a los numerales 3.1 y 3.4 de la Invitación, las ofertas deberán remitirse 
exclusivamente al correo electrónico convocatoriasfomag@fomag.gov.co dentro del plazo del 
cronograma, teniéndose en cuenta para efectos de cierre la fecha y hora de recepción en dicho 
buzón. 

Con el fin de facilitar la trazabilidad de las radicaciones, se recomienda emplear el siguiente asunto: 
«OFERTA – INVITACIÓN A COTIZAR No. ICSA-002-2026 – BPO Y CONTACT CENTER – [Razón 
social del proponente]». La omisión o variación del asunto no constituye causal de rechazo, siempre 
que la oferta se reciba oportunamente en el correo señalado. Se recomienda igualmente verificar el 
peso de los archivos adjuntos y, de ser necesario, fraccionar el envío indicando en el asunto la 
numeración consecutiva de los correos. 

OBSERVACIÓN 24 



    
 

                        

En la documentación financiera sólo deben aportarse los estados financieros de 2025 en 
comparativo con 2024. ¿Es correcta esta afirmación? (componente financiero) 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 24 

Por favor remitirse al documento de respuesta a las observaciones financieras. 

OBSERVACIÓN 25 

¿Es posible que la Entidad permita la presentación de actas de liquidación para acreditar la 
experiencia y no sólo certificaciones? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 25 

SE ACLARA, por encontrarse ya previsto en los documentos del proceso. El numeral 4.3.1 dispone 
que «la experiencia podrá acreditarse mediante certificaciones expedidas por las entidades 
contratantes, actas de liquidación, actas de terminación, 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 liquidación o actas de 
terminación o actas de recibo a satisfacción o documentos equivalentes». 

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

 

OBSERVACIÓN 26 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 ejecución de SEIS (6) MESES. 
Los numerales 1.2.4 y 1.5 de la Invitación y el numeral correspondiente de los Estudios Previos 
serán corregidos mediante adenda. 

OBSERVACIÓN 27 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 27 

SE ACLARA. Conforme al numeral 17 de la Invitación, «todos los gastos necesarios y directamente 
relacionados con el perfeccionamiento, ejecución y legalización del contrato que se suscribirá, serán 



    
 

                        

por cuenta del CONTRATISTA, así como también los impuestos, tasas a que haya lugar conforme 
a la normatividad vigente». Se practicarán las retenciones tributarias que resulten aplicables 
conforme a la normatividad vigente, entre ellas la retención en la fuente a título de renta y, cuando 
proceda, la retención de industria y comercio. 

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

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

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

Remitente Sergio Enrique Riaño Barrera – Representante Legal 

Soporte Observaciones RST – Invitación a Cotizar No. ICSA-002-2026 
FOMAG (22 observaciones) 

Registro en el Banco de 
Proveedores 

REGISTRADO – Resultado de evaluación: CUMPLE 

Observaciones resueltas 
en este capítulo 

22 

 

OBSERVACIÓN 1 

Reconocimiento de crecimientos operativos En el numeral 3 Literal B. ALCANCE 
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS OPERACIÓN Ítem 5. ELASTICIDAD PARA CRECIMIENTOS: 
Solicitamos precisar el mecanismo mediante el cual serán reconocidos y/o remunerados los 
incrementos en la operación durante la ejecución del contrato, tales como crecimiento en la 
demanda del servicio, aumento de personal, creación de nuevos frentes de trabajo o requerimientos 
adicionales no contemplados inicialmente.  

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 1 

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

Los crecimientos operativos se reconocen así: 

1. Crecimientos dentro del alcance del Anexo No. 9: se reconocen aplicando los VALORES 
UNITARIOS OFERTADOS por el contratista y previa aprobado por la supervisión del contrato, 
y su ejecución se realiza contra consumos efectivamente prestados, debidamente soportados 
por el contratista y verificados por la supervisión. 



    
 

                        

2. Nuevos frentes de trabajo o requerimientos por fuera del alcance contractual: se tramitarán 
mediante modificación contractual, previa justificación técnica, disponibilidad presupuestal y 
suscripción del documento correspondiente. 

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

Se advierte que, cuando durante la ejecución se generen eficiencias operativas, economías de 
escala o descuentos por volumen que permitan obtener un costo inferior al valor unitario ofertado, 
el contratista deberá 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 asignación COMPARTIDA, cuyo control es la «implementación de modelo 
escalable». 

OBSERVACIÓN 2 

Cotización del personal de Staff En el formato de cotización no se evidencia un espacio para incluir 
el personal de dirección y apoyo administrativo requerido en el Anexo Técnico 6 (Gerente del 
Proyecto, Supervisores de calidad, Líder de Analítica, Monitor de la operación, Data de la 
Operación, Líder de formación, 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 deberá cotizarse este personal o si dichos costos deberán 
incluirse como ítems adicionales a cotizar, si se enviará un nuevo formato de cotización o se debe 
incluir dentro de los costos administrativos o indirectos de la oferta. 

 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 2 

SE ACLARA. No se emitirá un nuevo formato de oferta económica ni se adicionarán ítems al Anexo 
No. 9. 

El personal de dirección, coordinación, supervisión, calidad, analítica, formación y apoyo 
administrativo se encuentra expresamente comprendido dentro del Componente de Disponibilidad 
Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, que enuncia entre sus conceptos: «Talento humano 
requerido para la operación», «Personal asistencial, operativo, técnico y administrativo» y 
«Coordinadores, supervisores y personal de apoyo operativo y back office». 

En consecuencia, dichos costos deberán incorporarse como costos indirectos distribuidos dentro 
de los valores unitarios ofertados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9, sin generar ítem 
independiente ni reconocimiento económico adicional. Ello es coherente con el Parágrafo 1 del 
numeral 1.5, según el cual el presupuesto comprende «todos los gastos, costos, impuestos, tasas, 
contribuciones, administración, personal, herramientas, servicios, licencias, soporte, 
mantenimiento, actualizaciones y demás 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 ítems establecidos, sin modificar el formato, 
so pena de rechazo. 



    
 

                        

Se recuerda que la alteración o modificación de los formatos establecidos por la Entidad da lugar al 
rechazo de la propuesta (literal e del numeral 1.9). 

OBSERVACIÓN 3 

Distribución geográfica del personal Respecto del Numeral 2.3.2 Perfiles de los Agentes / 
Profesionales Literal D. Perfiles para la gestión integral de servicios en sede y oficina virtual de 
apoyo, solicitamos informar las ciudades en las cuales deberá disponerse el talento humano 
requerido para la operación, así como la cantidad estimada de personal que deberá ubicarse en 
cada una de ellas. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 3 

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

La relación detallada de sedes, direcciones y número de agentes por punto será entregada al 
PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición e implementación. Se 
precisa que ello no incide en la estructuración ni en la comparabilidad de las ofertas, por cuanto el 
ítem 40 se cotiza a TARIFA ÚNICA NACIONAL por persona, entendiéndose incluidos dentro del 
valor unitario los costos de desplazamiento, reubicación y diferencias regionales. En consecuencia, 
no se requiere modificación de los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 4 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 4 

SE ACOGE. Se aclara que el plazo oficial de ejecución del contrato será de (6) MESES, contados 
a partir de la suscripción del acta de inicio, lo cual se modificará mediante adenda. 

OBSERVACIÓN 5 

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

• Invitación: $7.706.440.550  
• Anexo Técnico: $12.844.067.575  
• Certificado de Disponibilidad Presupuestal (CDP): $15.317.268.490  

 
Agradecemos confirmar cuál corresponde al presupuesto oficial que servirá como base para la 
presentación de la oferta. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 5 

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 será modificado 
mediante adenda. 

OBSERVACIÓN 6 

Canales de WhatsApp Business. Considerando que la prestación del servicio mediante WhatsApp 
requiere líneas certificadas por Meta (WhatsApp Business API), solicitamos informar cuántas líneas 
oficiales serán suministradas por el FOMAG. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 6 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 14 de INNOVA TECH IT S.A.S. La 
titularidad de las líneas oficiales y de la cuenta empresarial verificada ante Meta permanece en 
cabeza del FOMAG; la vinculación a la plataforma omnicanal, la gestión ante el proveedor de 
servicios (BSP o broker), la configuración, operación, soporte y los costos de mensajería están a 
cargo del contratista. 

El número de líneas oficiales, su estado de verificación ante Meta y el BSP actualmente asociado 
serán entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición. 
Para efectos de la oferta, el proponente deberá contemplar tanto la hipótesis de migración de una 
cuenta ya verificada como la de habilitación del canal, sin costo adicional para la Entidad; como el 
canal se remunera dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica y no se cotiza 
por ítem independiente, la información pendiente no incide en la comparabilidad de las propuestas. 

OBSERVACIÓN 7 

Equipos de impresión y digitalización. Solicitamos informar el número de sedes en las cuales 
deberán disponerse impresoras y escáneres para la operación. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 7 

 SE ACLARA. La dotación de equipos de impresión y digitalización deberá disponerse en dos 
frentes: (i) en las OFICINAS FÍSICAS DEL CONTRATISTA destinadas a la operación, donde se 
concentra la gestión documental asociada a los procesos de back office, autorizaciones, 
transcripciones y soporte de la atención; y (ii) en las SEDES DEL FOMAG CON MAYOR 
AFLUENCIA DE USUARIOS, en las que se ubiquen los agentes de atención presencial del ítem 40 
del Anexo No. 9. La identificación de estas últimas sedes, así como la cantidad de equipos que deba 
disponerse en cada punto, será definida CONJUNTAMENTE entre la supervisión del contrato y el 
contratista, atendiendo el volumen de gestión documental y la naturaleza de los trámites que allí se 
atienden. 
 

OBSERVACIÓN 8 

Insumos de impresión. En el formato de cotización no se contemplan los costos asociados a 
impresoras, escáneres ni sus respectivos consumibles (tóner, mantenimiento, repuestos, etc.). 
Solicitamos indicar si estos serán suministrados por la Entidad o si deberán ser incluidos dentro de 
la propuesta económica. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 8 

SE ACLARA. No se adicionará un ítem independiente al Anexo No. 9. Los equipos de impresión y 
digitalización, así como sus consumibles, mantenimiento preventivo y correctivo y repuestos, 
constituyen infraestructura de soporte a la operación y se entienden comprendidos dentro del 
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, en los conceptos 
«Infraestructura física y puestos de trabajo» y «Servicios de monitoreo y soporte técnico», y dentro 
del alcance del Parágrafo 1 del numeral 1.5. 

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

OBSERVACIÓN 9 

Acceso al sistema de PQRSD. Solicitamos confirmar si el contratista tendrá acceso al sistema 
institucional mediante el cual actualmente se gestionan las PQRSD o si la Entidad dispondrá de una 
herramienta específica para la ejecución de esta actividad. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 9 

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

Se precisa, además, que la gestión no se agota en el aplicativo institucional. El contratista deberá 
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 órganos de control y por las autoridades de inspección, 
vigilancia y control, así como por las demás 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 deberá observar los términos 
legales de respuesta al derecho de petición 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 íntegra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervisión los soportes de la gestión 
adelantada. 

El contratista no deberá desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestión de PQRSDF; 
sí deberá, en cambio, garantizar la integración 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 gestión incluidos el talento humano, la capacitación y la habilitación de los accesos 
deberán ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta y no darán lugar 
a reconocimiento económico adicional. 

OBSERVACIÓN 10 

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los 
mínimos exigidos; Indicador de Tiempo de Atención (ANS adicionales) Se establece una 
penalización asociada al tiempo de atención. Respetuosamente solicitamos revisar este indicador, 



    
 

                        

considerando que el tiempo total de gestión no depende exclusivamente del desempeño del 
operador del Contact Center, sino de múltiples factores externos, entre ellos:  

• Disponibilidad y estabilidad de los sistemas de información de FOMAG.  
• Disponibilidad y oportunidad de respuesta de las IPS.  
• Respuesta de entidades externas involucradas en la gestión.  
• Disponibilidad de información clínica y administrativa. 
 • Tiempo de respuesta del propio usuario.  
 
En consecuencia, consideramos que la penalización prevista resulta desproporcionada frente al 
nivel de control real que tiene el contratista sobre dicho indicador, razón por la cual solicitamos 
revisar y disminuir el porcentaje de penalización establecido. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 10 

NO SE ACOGE. Se aclara que la responsabilidad del contratista no puede extenderse a factores 
ajenos a su control. Sin embargo, esa protección ya se encuentra incorporada en el numeral 
10.4.4.1 de la Invitación, que regula el «Procedimiento para la aplicación de descuentos por ANS» 
y que exige, como presupuestos de procedencia: (i) verificación técnica previa del supervisor, con 
constancia escrita de deficiencias «las cuales deberán ser imputables al contratista»; (ii) 
requerimiento escrito de subsanación con oportunidad de aclaración; (iii) evaluación técnica de la 
respuesta; (iv) decisión motivada, «proporcional al grado de incumplimiento evidenciado», que 
recaiga «exclusivamente sobre el valor del o los ANS incumplidos»; y (v) EXCLUSIÓN DE CAUSAS 
NO IMPUTABLES, conforme a la cual «en ningún caso procederá la aplicación de descuentos por 
causas no atribuibles al contratista, tales como deficiencias en la información 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 información clínica o administrativa y 
tiempos de respuesta del usuario— constituyen causas no imputables al contratista y, debidamente 
acreditadas ante la supervisión, excluyen la aplicación del descuento. Es carga del contratista 
documentar y reportar oportunamente tales eventos. 

OBSERVACIÓN 11 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 11 

NO SE ACOGE. La observación no aporta elementos técnicos o económicos que permitan 
establecer la desproporción alegada frente al valor del componente ni frente al impacto del 
incumplimiento en la atención del afiliado. 

Los ANS adicionales del literal B constituyen niveles de servicio superiores a los mínimos, ofrecidos 
y aceptados voluntariamente por el proponente con la presentación de su oferta, la cual, conforme 
al numeral 3.2, «implica la aceptación expresa e incondicional (…) de todos los términos, 
condiciones, requisitos técnicos, jurídicos y administrativos establecidos en esta Invitación». 
Adicionalmente, con la suscripción de la Carta de Presentación el oferente manifiesta «el 
conocimiento y asunción de los riesgos previsibles tipificados en la matriz de riesgos». 



    
 

                        

Se reitera, en todo caso, la aplicación íntegra de las garantías del numeral 10.4.4.1 descritas en la 
respuesta a la observación 10, en particular la proporcionalidad del descuento y la exclusión de 
causas no imputables al contratista. 

OBSERVACIÓN 12 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 12 

NO SE ACOGE. Se remite a las respuestas dadas a las observaciones 10 y 11. La solicitud no se 
acompaña de un sustento técnico que demuestre la desproporción 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 decisión debe ser 
proporcional al grado de incumplimiento y recaer exclusivamente sobre el valor del o los ANS 
incumplidos, y opera el tope máximo acumulable descrito en la respuesta a la observación 19. 

OBSERVACIÓN 13 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 13 

NO SE ACOGE, por las razones expuestas en las respuestas a las observaciones 10, 11 y 12, las 
cuales se reiteran íntegramente, incluidas las garantías de proporcionalidad, exclusión de causas 
no imputables y tope máximo acumulable. 

OBSERVACIÓN 14 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 14 

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

Su incumplimiento impacta de forma inmediata el acceso del afiliado a los servicios de salud, razón 
por la cual la Entidad mantiene el porcentaje establecido. Se reiteran, en todo caso, las garantías 
procedimentales del numeral 10.4.4.1 y el tope máximo acumulable. 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 15 

En el punto 6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO ANS, literal B ANS adicionales a los 
mínimos exigidos: Tasa de Abandono de llamadas se solicita sea disminuida la penalización a 1% 
debido a que es muy alto para este componente más las penalizaciones directas por ANS.  

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 15 

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

OBSERVACIÓN 16 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 16 

NO SE ACOGE. El índice de quejas sobre el servicio de Contact Center mide de manera específica 
la percepción del usuario respecto de la gestión del propio contratista y no respecto de la prestación 
del servicio de salud, por lo que no comprende reclamaciones atribuibles a la red prestadora ni al 
FOMAG. 

Si durante la ejecución se evidencia que determinadas quejas obedecen a causas no imputables al 
contratista, estas deberán excluirse de la medición del indicador conforme al numeral 5 del 
procedimiento del numeral 10.4.4.1. Esta precisión metodológica constituye interpretación del 
alcance del indicador ya publicado, es vinculante desde la publicación del presente documento y no 
requiere modificación del Anexo Técnico. 

OBSERVACIÓN 17 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 17 

NO SE ACOGE la reducción del porcentaje. Se precisa, no obstante, que la medición de la 
satisfacción del usuario deberreferirse exclusivamente a la experiencia de atención en los canales 
operados por el contratista, y no a la satisfacción con la prestación 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 metodología de medición, el tamaño y la representatividad de la muestra y los criterios de 
exclusión se acordarán con la supervisión dentro del plan de implementación, sobre la base de 
instrumentos estadísticamente representativos y auditables, y se formalizarán mediante acta. Ello 
no implica modificación del Anexo Técnico, por cuanto el indicador y su meta ya se encuentran 



    
 

                        

publicados y no se alteran. 

OBSERVACIÓN 18 

Frente al numeral 2.3.2 Perfiles de los agentes / profesionales, solicitamos indicar cuál será el factor 
de homologación de estudios conferencia (sic) a experiencia. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 18 

SE ACLARA en los términos solicitados. El numeral 2.3.2 del Anexo Técnico No. 6 define de 
manera específica los requisitos de formación académica y experiencia exigibles para cada perfil, 
los cuales deberán acreditarse íntegramente, sin que los documentos del proceso prevean 
actualmente un factor de homologación. 

La exigencia se justifica en la naturaleza asistencial y crítica de varios de los perfiles requeridos —
médicos, enfermeros y agentes de servicios de salud vinculados a la referencia y 
contrarreferencia—, respecto de los cuales la formación 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 publicación del presente documento, 
se precisa que respecto de los perfiles de naturaleza estrictamente OPERATIVA O 
ADMINISTRATIVA la acreditación podrá satisfacerse indistintamente con la formación exigida o con 
experiencia específica certificada y equivalente en los procesos objeto del contrato —Contact 
Center o BPO en el sector salud, atención al usuario, gestión de autorizaciones, PQRS o procesos 
administrativos de salud—, siempre que el recurso apruebe la formación y la certificación interna 
definidas para la operación del FOMAG y que sus soportes reposen en la carpeta del recurso, 
disponibles para la supervisión. 

Quedan excluidos de toda homologación los perfiles asistenciales y aquellos sujetos a habilitación 
profesional legal. Esta precisión se aplica en igualdad de condiciones a todos los proponentes y no 
requiere modificación del Anexo Técnico. 

OBSERVACIÓN 19 

Con Referencia al numeral 6.1.1.14 Estructura de Penalidades, Solicitamos indicar cual será el 
máximo de penalizaciones a ser aplicables, teniendo en cuenta que se indica que el máximo 
acumulable será del 10%, pero en el literal A. Los ANS mínimos exigidos indican en la tercera 
columna “Descuentos Aplicables”; en el Literal B. “ANS Adicionales a los mínimos exigidos” se 
enuncian otros porcentajes de penalización el cual superaría lo indicado en la aclaración de 
máximos 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 OBSERVACIÓN 19 

NO SE ACOGE. Se reconoce que la coexistencia de los descuentos del literal A («ANS mínimos 
exigidos») y de los porcentajes del literal B («ANS adicionales a los mínimos 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 
máximo en un mismo periodo facturado no podrá superar el 15%. 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 20 

El literal B del Numeral 1.9 y el último párrafo del numeral 3.1 de la Invitación son contradictorios. 
Por favor aclarar. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 más de una propuesta, sea 
como proponente individual, como integrante de un proponente plural o como integrante de 
más de un proponente plural, o mediante la combinación 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 último párrafo del numeral 3.1 regula un supuesto distinto: el REENVÍO DE UNA MISMA 
PROPUESTA por parte del mismo oferente antes del cierre, situación propia de la radicación 
por correo electrónico (por ejemplo, corrección de archivos, envíos fraccionados o fallas de 
transmisión). En tal caso se tendrá por válida la última radicada antes del cierre, verificando 
fecha y hora de recepción. 

En consecuencia, no existe antinomia sustancial: una norma sanciona la multiplicidad de propuestas 
sustancialmente distintas y la otra resuelve la duplicidad formal de radicación de una misma 
propuesta. En consecuencia, y con efecto vinculante desde la publicación del presente documento, 
la regla del último párrafo del numeral 3.1 se entenderá y aplicará «sin perjuicio de la causal de 
rechazo establecida en el literal b) del numeral 1.9», y únicamente respecto del reenvío 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. 

OBSERVACIÓN 21 

Teniendo en cuenta que se establece con claridad cuáles 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, llámense proponentes 
plurales, deberán ser conformadas exclusivamente entre las empresas del listado publicado en la 
invitación. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 21 

SE ACLARA. Los proponentes plurales deberán 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 Invitación, 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 
Capítulo III, según el cual podrán participar personas jurídicas 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 Contratación del FOMAG versión 



    
 

                        

2, se remite igualmente a la Aclaración Transversal B y a la respuesta dada a la observación 9 de 
COMWARE S.A. sobre las reglas de acreditación de la experiencia por parte de los integrantes del 
proponente plural. 

OBSERVACIÓN 22 

Teniendo en cuenta que la experiencia en la ejecución de un contrato es medible en la medida en 
que el contrato se va ejecutando satisfactoriamente y la entidad pública 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 específica para obtener los puntos 
adicionales por experiencia técnica en salud se permita acreditar con contratos que se encuentren 
en ejecución. En nuestro caso, se trata de un contrato en ejecución, con la misma entidad 
Fiduprevisora, que debe generar toda la certeza de cumplimiento posible.  

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 22 

NO SE ACOGE. La regla es expresa en dos disposiciones concurrentes de la Invitación: 

1. El numeral B1 exige «certificaciones de contratos EJECUTADOS Y TERMINADOS o actas de 
liquidación o actas de terminación o actas de recibo a satisfacción», y su criterio de evaluación 
dispone que el comité verificará «que los contratos certificados correspondan a servicios 
ejecutados y terminados para entidades del sector salud». 

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

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

Adicionalmente, admitir contratos en ejecución con la propia FIDUPREVISORA S.A. generaría una 
ventaja comparativa a favor del operador incumbente, incompatible con los principios de igualdad y 
selección objetiva, y podría comprometer la objetividad de la evaluación al recaer sobre un contrato 
cuya supervisión 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. 

 

 

 

 

 



    
 

                        

IV. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR GRUPO ASD S.A.S. 

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

Remitente Rolando Pino Martínez – Grupo ASD 

Soporte Observaciones FOMAG – ICSA-002-2026 – GASD.pdf (28 
observaciones) 

Registro en el Banco de 
Proveedores 

REGISTRADO – Resultado de evaluación: CUMPLE 

Observaciones resueltas 
en este capítulo 

28 

 

OBSERVACIÓN 1 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
Invitación a 
Cotizar 

Tabla de 
contenido 

3-6 En la tabla de contenido 
se evidencian múltiples 
errores de numeración 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 
JURÍDICOS..........Error! 
Bookmark not defined.", 
"3.2. PLAZO DE 
SUBSANACIÓN... Error! 
Bookmark not defined.", 
así como numeraciones 
como 1013, 1023, 8102, 
entre otras 

Se observa que la Invitación 
presenta errores de edición, 
referencias cruzadas rotas y 
una numeración inconsistente 
del índice, lo que impide 
identificar con precisión la 
ubicación de varios apartados 
del documento. Se solicita la 
revisión, corrección y 
publicación integral del 
documento de Invitación a 
Cotizar debido a múltiples 
errores de edición e índices 
dañados, garantizando que 
todos los numerales 
correspondan a la ubicación 
real de la información. Al 
encontrarse las referencias 
cruzadas rotas, se limita la 
capacidad de los proponentes 
de validar apartados críticos 
como los "Documentos 
Habilitantes Jurídicos" o los 
"Plazos de Subsanación", 
afectando el derecho a la libre 
concurrencia. 

 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 1 

SE ACLARA. La Entidad verifica que las inconsistencias señaladas corresponden a la TABLA DE 
CONTENIDO y a las referencias cruzadas automáticas generadas por el procesador de texto, y no 
al cuerpo del documento ni a las reglas sustanciales del proceso, las cuales se encuentran íntegras, 
correctamente numeradas y publicadas en su totalidad. 

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

OBSERVACIÓN 2 

Document
o 

Numeral Página Texto de 
referencia 

Pregunta 

INVITACIO
N A 

COTIZAR 
No.ICSA 
002-2026 
BPO.pdf 

1.3. 
JUSTIFICACIÓN Y 
MODALIDAD DE 
CONTRATACIÓN 

26 Modalidad de 
trabajo 

Agradecemos a la 
entidad informar si el 
personal de la operación 
podrá desarrollar sus 
labores desde casa o es 
obligatorio el trabajo 
presencial. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 2 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 7 de INNOVA TECH IT S.A.S. La 
modalidad se determina por perfil: presencial en sedes del FOMAG para los setenta (70) recursos 
del ítem 40 del Anexo No. 9; virtual para los cinco (5) recursos del ítem 41; y desde la sede del 
contratista para los demás perfiles, admitiéndose esquemas de trabajo en casa o híbridos previa 
aprobación de la supervisión. 

En todos los casos el contratista deberá garantizar los ANS, la supervisión en línea, la grabación y 
trazabilidad de las interacciones, la conectividad redundante y las condiciones de seguridad de la 
información exigidas, en atención a los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz de Riesgos, asignados 
al CONTRATISTA. 

OBSERVACIÓN 3 

Documento Numeral  Página Texto de referencia  Pregunta  
Antecedentes 1.1 5 "implementar 

plataformas de 
gestión de 
interacciones". 

No se identifica si la 
entidad suministrará 
dichas plataformas o si 
deberán ser provistas 
por el contratista. 
Tampoco se establece 
quién será el titular de 
las licencias, quién 
asumirá las 
actualizaciones, los 
costos de 
mantenimiento, las 



    
 

                        

integraciones con otros 
sistemas del FOMAG ni 
el procedimiento para la 
entrega de la 
información al finalizar el 
contrato por lo que 
solicita a ala entidad 
Con el fin de estructurar 
una oferta económica 
objetiva y evitar 
sobrecostos ocultos, se 
solicita a la Entidad 
definir de manera 
taxativa el modelo de 
aprovisionamiento 
tecnológico. Sírvase 
precisar, entre otros: • Si 
el licenciamiento de la 
plataforma Omnicanal 
(CRM, conector de 
canales, etc.) será 
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 
mantendrá la titularidad 
de las licencias al 
finalizar el contrato. • 
Cuál es la matriz de 
integración técnica 
(APIs disponibles, Web 
Services, seguridad) 
requerida con los 
sistemas internos de la 
Entidad. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 3 

SE ACLARA, en los siguientes términos taxativos: 

1. Aprovisionamiento. La totalidad de la plataforma tecnológica requerida para la operación —
CCaaS, CRM, conector omnicanal, IVR, ACD, grabación, automatización, analítica, monitoreo 
y reportería— debe ser provista, licenciada, integrada, soportada y mantenida por el 
CONTRATISTA, y su costo se entiende incluido en el Componente de Disponibilidad 
Operativa y Tecnológica del numeral 9.1 de la invitación  y en el presupuesto oficial conforme 
al numeral 1.6. No debe cotizarse como ítem independiente adicional a los previstos en el 
Anexo No. 9. 
 



    
 

                        

2. Titularidad de las licencias. Las licencias, suscripciones y derechos de uso de las plataformas 
del contratista permanecen en cabeza de este a la terminación del contrato. Cosa distinta 
ocurre con la INFORMACIÓN: conforme al numeral 1.4 de la Invitación, «la información 
suministrada o generada con ocasión de la ejecución del contrato será de propiedad del 
CONTRATANTE», por lo que a la terminación el contratista deberá entregar íntegramente 
bases de datos, grabaciones, históricos de atención, 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 integración técnica. El inventario de sistemas de información del FOMAG a integrar, 
las APIs y Web Services disponibles, los protocolos, ambientes y esquemas de seguridad 
serán entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de 
implementación, por tratarse de información de la arquitectura tecnológica interna de la Entidad 
cuya divulgación general en la etapa precontractual comprometería la seguridad de la 
información. Para efectos de la oferta basta que el proponente contemple una plataforma con 
capacidad de integración mediante servicios web estándar, sin que la información pendiente 
incida en la comparabilidad de las propuestas ni exija modificar los documentos del proceso 
La disposición oportuna de estos elementos por parte de la Entidad y su implementación por 
el contratista corresponden al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignación 
COMPARTIDA. 

OBSERVACIÓN 4 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
Estudios 
Previos / 
Anexo 
Técnico 

n/a Estudios 
Previos 
8 / 
Anexo 
Técnico 
8 

Ambos documentos 
indican que los 
volúmenes publicados 
son únicamente 
referenciales y no 
constituyen un mínimo 
garantizado; sin 
embargo, exigen que el 
contratista garantice 
permanentemente la 
capacidad operativa 
para atender la 
demanda. 

Se solicita aclarar cómo 
será administrado el riesgo 
derivado de las variaciones 
en la demanda, teniendo 
en cuenta que la Entidad 
indica que los volúmenes 
son únicamente 
referenciales y no 
garantizan un consumo 
mínimo, pero 
simultáneamente exige 
mantener capacidad 
operativa suficiente para 
atender cualquier 
incremento.  
 
Exigir capacidad 
permanente sin garantizar 
un piso mínimo de 
consumo traslada todo el 
riesgo de capacidad 
instalada (gasto en 
personal ocioso) al 
proveedor. El principio de 
selección objetiva exige 
predictibilidad en la 
operación.  



    
 

                        

 
Obligar al contratista a 
mantener una capacidad 
operativa permanente y 
sobredimensionada para 
absorber picos de 
demanda, sin garantizar un 
volumen mínimo de 
facturación, rompe el 
equilibrio económico del 
negocio BPO.  
Se solicita a la Entidad 
establecer:  
 
• Un margen de desviación 
garantizado (ej. +/- 10% 
sobre la línea base).  
 
• El mecanismo de 
compensación económica 
o pago por "disponibilidad 
de capacidad instalada" 
cuando los volúmenes 
reales sean inferiores a los 
de referencia.  
 
• El ANS (Acuerdo de Nivel 
de Servicio) de rampa de 
crecimiento para atender 
incrementos significativos 
de demanda. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 4 

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

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

• A – Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica: remunera «los costos asociados a 
la disponibilidad permanente de la operación y de la infraestructura requerida para garantizar 
la prestación continua e ininterrumpida de los servicios», incluyendo talento humano, personal 
asistencial y de apoyo, infraestructura física y puestos de trabajo, plataformas CCaaS y CRM, 
licenciamiento, conectividad, seguridad de la información 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. 



    
 

                        

• B – Componente Variable asociado a la demanda efectiva: remunera únicamente los servicios 
estructurados bajo esquemas de cobro por consumo, unidad de medida, minuto, hora, 
transacción 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 íntegro del riesgo de capacidad instalada 
al proveedor ni ruptura del equilibrio económico. 

Respecto de los crecimientos, se remite a la respuesta dada a la observación 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 
modificación contractual previa disponibilidad presupuestal.  

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

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

OBSERVACIÓN 5 

Documento Numeral  Página Texto de referencia  Pregunta  
Estudios 
Previos / 
Anexo 
Técnico 

Estudios 
Previos 
10.2 / 
Anexo 
Técnico 
1.2 

Estudios 
Previos 
10.2 / 
Anexo 
Técnico 
1.2 

Estudios previos: "El 
plazo de ejecución del 
contrato será de TRES 
(3) MESES, contados 
a partir de la 
suscripción del acta de 
inicio..." Anexo 
técnico: "El plazo 
estimado para la 
ejecución del eventual 
contrato de prestación 
del servicio de Centro 
de Contacto BPO 
especializado para el 
FOMAG será de 
CINCO (5) MESES, 
contados a partir de la 
suscripción del acta de 
inicio." 

Se evidencia una 
inconsistencia 
sustancial entre los 
documentos que 
integran el proceso de 
selección, toda vez que 
los Estudios Previos 
establecen un plazo de 
ejecución de tres (3) 
meses, mientras que el 
Anexo Técnico fija un 
plazo de cinco (5) 
meses para la 
prestación del mismo 
servicio por lo que Se 
solicita unificar el plazo 
de ejecución en todos 
los documentos del 
proceso y aclarar cuál 
corresponde al término 
definitivo del contrato. 

 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 5 

SE ACOGE. Se aclara al observante que el plazo definitivo de ejecución del contrato será de 
seis (6) MESES contados a partir de la suscripción del acta de inicio, lo cual se modificará 
mediante adenda en el proceso. 

OBSERVACIÓN 6 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
Estudios 
Previos / 
Anexo 
Técnico 

Estudios 
Previos 
9.1 / 
Anexo 
Técnico 
1.4 

Estudios 
Previos 
19 y 20 / 
Anexo 
Técnico 
9 y 10 

Estudios Previos: 
“Presupuesto oficial: 
$7.706.440.550. 
Componente base: 
$7.005.855.045 para la 
prestación del servicio 
durante TRES (3) 
meses. Bolsa a monto 
agotable: 
$700.585.505. Valor 
mensual: 
$2.335.285.015” Anexo 
técnico: 
“Presupuesto oficial: 
$12.844.067.575. 
Componente base: 
$11.676.425.075 para 
la prestación del 
servicio durante CINCO 
(5) meses. Bolsa a 
monto agotable: 
$1.167.642.500. Valor 
mensual: 
$2.335.285.015.” 

Se evidencia una 
inconsistencia entre los 
Estudios Previos y el Anexo 
Técnico respecto del 
presupuesto oficial estimado 
del proceso, el plazo de 
ejecución 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 
ejecución de tres (3) meses, 
el Anexo Técnico señala un 
presupuesto oficial de DOCE 
MIL OCHOCIENTOS 
CUARENTA Y CUATRO 
MILLONES SESENTA Y 
SIETE MIL QUINIENTOS 
SETENTA Y CINCO PESOS 
M/CTE. ($12.844.067.575) 
para una ejecución de cinco 
(5) meses, modificando 
igualmente el valor de la 
bolsa a monto agotable, Es 
decir, hay una contradicción 
estructural entre los Estudios 
Previos y el Anexo Técnico 
que vulnera el principio de 
planeación y seguridad 
jurídica. Mientras el primero 
define un plazo de 3 meses, 
el segundo exige 5 meses, 
modificando 
sustancialmente el 
presupuesto oficial y la bolsa 



    
 

                        

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
variable. Para el mercado 
BPO,  
un cambio en el plazo altera 
radicalmente la amortización 
de costos fijos de 
implementación 
(onboarding, infraestructura 
y capacitación).  
 
Se solicita a la Entidad 
unificar de manera definitiva 
el plazo y el presupuesto real 
del proceso, y aclarar si los 
costos de implementación 
deben prorratearse en el 
valor mensual o si se 
indexarán de manera 
independiente. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 6 

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

OBSERVACIÓN 7 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.1 Gestión 
de Recurso 
Tecnológico 

20 Integración con 
recursos 

¿Cuántas horas se tienen 
contempladas para estas 
integraciones? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 7 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 12 de INNOVA TECH IT S.A.S. Las 
integraciones indispensables para la operación se entienden comprendidas en el Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica. Los desarrollos adicionales se reconocen mediante el ítem 
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 autorización escrita de 
la supervisión. Para efectos de la evaluación económica sólo debe ofertarse el valor unitario de la 
hora. La estimación indicativa de horas para efectos de planeación será entregada al 
PROPONENTE ADJUDICATARIO dentro del plan de implementación; su ausencia no afecta la 
comparabilidad de las ofertas, dado que la calificación económica del ítem recae exclusivamente 
sobre el valor unitario. 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 8 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

24 Canal telefónico ¿Con qué operador 
telefónico se tienen 
contratadas las líneas de 
servicio? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 8 

SE ACLARA. El presente proceso no traslada al adjudicatario un contrato de telecomunicaciones 
vigente del FOMAG. La provisión integral del servicio de telefonía —líneas de atención, numeración 
018000, troncal SIP, minutos entrantes y salientes— está a cargo del CONTRATISTA y se remunera 
a través de los ítems 10 a 16 del Anexo No. 9 y del servicio de troncal SIP, dentro del alcance del 
numeral 9.1. 

La identificación del operador, del esquema actualmente en uso y de la numeración vigente que 
deba conservarse será entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en el plan de transición y 
empalme. Para efectos de la oferta, el proponente deberá cotizar la provisión integral del servicio 
de telefonía conforme a los ítems 10 a 16 del Anexo No. 9, de modo que la información pendiente 
no incide en la estructuración del precio ni en la comparabilidad de las propuestas. Ello en atención 
a los riesgos No. 8 y No. 9 de la Matriz de Riesgos, relativos a la transición con el operador saliente, 
valorados como EXTREMOS y de asignación COMPARTIDA. 

OBSERVACIÓN 9 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

24 Canal telefónico ¿Se requiere un proceso de 
portabilidad numérica hacia 
la infraestructura del 
adjudicatario, o la entidad 
mantendrá el contrato con su 
operador de 
telecomunicaciones actual y 
entregará la entrega del 
tráfico vía Troncal SIP? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 9 

SE ACLARA. La numeración institucional actualmente publicada para la atención de afiliados e IPS 
deberá CONSERVARSE, por tratarse de un activo de comunicación institucional del FOMAG cuya 
modificación afectaría el acceso de los usuarios al servicio. 

En consecuencia, el proponente deberá contemplar en su oferta la portabilidad numérica hacia su 
infraestructura o, alternativamente, el esquema de entrega de tráfico vía troncal SIP que resulte 
técnicamente viable, sin que ello genere costo adicional para la Entidad. El mecanismo definitivo se 
acordará en la mesa técnica del plan de transición, dentro del cronograma de empalme, 



    
 

                        

garantizando la continuidad del servicio y sin interrupción de los canales. Esta precisión constituye 
interpretación del alcance de las disposiciones ya publicadas y es vinculante para la Entidad y para 
todos los proponentes desde la publicación del presente documento, sin que se requiera 
modificación de los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 10 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

26 Software de 
grabación de voz - 
Etiqueta De 
Grabación 

Se solicita suministrar el 
formato de etiquetado que 
deben tener los archivos de 
grabación de llamadas. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 10 

SE ACLARA. El formato de etiquetado se definirá y formalizará en la mesa técnica del plan de 
implementación, mediante acta suscrita con la supervisión. Se informa desde ya la estructura 
mínima exigible, que no genera costo diferencial ni incide en la comparabilidad de las ofertas. 

Como estructura mínima obligatoria, el archivo deberá permitir identificar: fecha y hora de inicio y 
fin de la interacción, canal, número o identificador del usuario, tipo de documento y número de 
identificación del afiliado cuando aplique, identificador único de la interacción, identificador del 
agente, tipología o motivo de la gestión y duración. El etiquetado deberá garantizar la trazabilidad y 
la búsqueda por cualquiera de dichos campos, y sujetarse a las obligaciones de confidencialidad 
del numeral 1.4 de la Invitación y a la Ley 1581 de 2012. 

OBSERVACIÓN 11 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

26 Software de 
grabación de voz - 
Encarpetado 

Se solicita suministrar el 
formato o la estructura de 
carpetas con la cual se debe 
realizar la entrega de las 
grabaciones de llamadas y 
conversaciones en los 
medios magnéticos. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 11 

SE ACLARA. La estructura de carpetas para la entrega de grabaciones e interacciones se definirá 
igualmente en la mesa técnica del plan de implementación y se formalizará mediante acta suscrita 
con la supervisión, sin que ello implique modificación de los documentos del proceso. 

Como criterio mínimo, la entrega deberá organizarse jerárquicamente por año, mes, día, canal y 
tipología de gestión, acompañada de un archivo índice en formato estructurado (CSV o equivalente) 
que permita la localización de cada archivo mediante los campos del etiquetado, y de la constancia 
de integridad correspondiente. Esta obligación hace parte del plan de reversibilidad tecnológica y 



    
 

                        

desarrolla el tratamiento del riesgo No. 27 de la Matriz de Riesgos, valorado como EXTREMO y 
asignado al CONTRATISTA. 

 

OBSERVACIÓN 12 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

26 Software para 
marcación (Canal 
telefónico)  

Aclarar si requiere la 
implementación de 
campañas outbound. Si es 
así, bajo qué estrategia de 
marcación (Manual, 
Preview, Progresivo, 
Predictivo)  

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 12 

SE ACLARA. Sí se requiere capacidad de marcación saliente, en tanto la operación comprende 
actividades de contacto proactivo tales como el seguimiento a cohortes priorizadas, la gestión de 
eventos de interés en salud pública, 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 Invitación. 

La plataforma ofertada deberá soportar, como mínimo, las modalidades de marcación manual, 
preview y progresiva, y preferentemente predictiva, cuya activación se autorizará por la supervisión 
según el tipo de campaña y el riesgo de abandono asociado. Los costos de los minutos salientes 
se reconocen mediante los ítems 10, 11 y 12 del Anexo No. 9, con cargo a la bolsa a monto agotable. 
Esta precisión constituye interpretación del alcance de las disposiciones ya publicadas y es 
vinculante para la Entidad y para todos los proponentes desde la publicación del presente 
documento, sin que se requiera modificación de los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 13 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

27 Canal correo 
electrónico 

¿Cuáles son los correos que 
se contemplan para este 
canal de atención? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 13 

SE ACLARA. Las cuentas de correo institucionales destinadas a la atención de afiliados e IPS son 
de titularidad del FOMAG y se mantendrán bajo el dominio institucional de la Entidad. El contratista 
deberá integrarlas a su plataforma omnicanal para efectos de recepción, clasificación, asignación, 
respuesta, trazabilidad y medición de los ANS, sin que ello implique traslado de la titularidad de los 
buzones. 



    
 

                        

La relación de cuentas y su volumetría serán entregadas al PROPONENTE ADJUDICATARIO en 
el plan de transición. Ello no incide en la estructuración de la oferta, por cuanto la gestión del canal 
se encuentra remunerada dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del 
numeral 9.1 y no se cotiza por ítem independiente. 

OBSERVACIÓN 14 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

27 Software para Mailing ¿Cuál es el volumen 
promedio de correos 
enviados por día, semana o 
mes? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 14 

SE ACLARA. Las volumetrías históricas y proyectadas de los canales de atención se encuentran 
contenidas en el Anexo Técnico No. 8 del proceso, documento que hace parte integral de la 
Invitación. Se reitera que, conforme al numeral 9.1, dichas cantidades «corresponden a 
proyecciones construidas con base en históricos operativos, análisis de demanda y necesidades 
estimadas del servicio, por lo que podrán variar durante la ejecución contractual». 

El detalle desagregado de la volumetría del canal de mailing será entregado al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición. Se precisa que el servicio de mailing 
se encuentra comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del 
numeral 9.1 y no se remunera por transacción en el Anexo No. 9, razón por la cual su volumetría 
no incide en la estructuración 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»). 

OBSERVACIÓN 15 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

27 Canal chat Web Aclarra (sic) si la entidad 
actualmente cuenta con el 
servicio de Chatbot Smart o 
es un servicio nuevo para 
implementar en este 
contrato. Si es un servicio 
nuevo, es necesario que la 
entidad especifique cuál es 
el alcance o la expectativa 
sobre la automatización en la 
atención al cliente. 

 

 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 15 

SE ACLARA. El servicio de chatbot debe ser PROVISTO E IMPLEMENTADO POR EL 
CONTRATISTA como parte integral de su solución omnicanal, y su costo se encuentra comprendido 
dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1. El Anexo No. 9 
reconoce de manera variable el ítem 17 «Chat – Sesión en Chatbot (asistido y/o automático)» y el 
ítem 27 «Agente Chatbot – (asistido, paso a agente)». 

En cuanto al alcance de automatización esperado, el chatbot deberá resolver de manera autónoma 
las consultas de información general y los trámites de baja complejidad, y escalar a agente humano 
los casos que requieran gestión asistencial, validación de identidad reforzada o decisión sobre 
autorizaciones.  

Las metas específicas de tasa de automatización y contención se acordarán con la supervisión 
dentro del plan de implementación, sobre la línea base que arroje la operación durante el periodo 
de estabilización, sin que ello implique modificación del Anexo Técnico. Se recuerda que las 
funcionalidades de inteligencia artificial adicionales a las mínimas se puntúan mediante el 
subnumeral B.2.2 del numeral 4.4. 

OBSERVACIÓN 16 

Documento Numeral Página Texto de referencia Pregunta 
ANEXO No. 6 
ANEXO 
TÉCNICO.docx 

2.2 
Gestión 
de 
Canales 
de 
Atención 

27 Canal chat Web ¿Cuántos pasos realiza el 
chatbot antes del paso 
agente? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 16 

SE ACLARA. El diseño del árbol conversacional y el número de interacciones previas al 
escalamiento a agente humano corresponden al modelo de atención que se apruebe en la mesa 
técnica del plan de implementación, con base en la propuesta del contratista y en la tipología de la 
solicitud. 

Como criterio orientador, el escalamiento a agente humano deberá producirse de manera inmediata 
cuando el usuario lo solicite expresamente, cuando el chatbot no logre resolver la solicitud tras dos 
(2) intentos de comprensión, o cuando la gestión involucre autorizaciones, referencia y 
contrarreferencia, urgencias o información clínica. El diseño no podrá utilizarse como mecanismo 
de contención que dilate el acceso del afiliado a la atención humana. Los parámetros definitivos del 
árbol conversacional se someterán a aprobación de la supervisión dentro del plan de 
implementación. 

 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 17 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

52/53 MEDIOS DE 
ATENCIÓN - 
WhatsApp 

¿La línea de 
WhatsApp ya se 
encuentra verificada 
por parte de Meta? En 
caso afirmativo, 
solicitamos indicar el 
service provider 
(broker) asociado a la 
cuenta. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 17 

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a la observación 14 de INNOVA TECH IT S.A.S. y 
a la observación 6 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. La titularidad de la cuenta empresarial 
y de las líneas oficiales permanece en cabeza del FOMAG; su estado de verificación ante Meta y el 
proveedor de servicios (BSP o broker) actualmente asociado serán entregados al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición. Para efectos de la oferta, el proponente 
deberá contemplar tanto la hipótesis de migración de una cuenta ya verificada como la de 
habilitación del canal, sin costo adicional para la Entidad, de modo que la información pendiente no 
incide en la comparabilidad de las propuestas. 

OBSERVACIÓN 18 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

54 SERVICIO 
TRONCAL SIP 

Se solicita precisar el 
número de canales 
asociados a la troncal 
SIP requeridos para la 
atención del canal 
telefónico. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 18 

SE ACLARA. El número de canales concurrentes de la troncal SIP deberá ser dimensionado por el 
proponente en función de la volumetría del Anexo Técnico No. 8, de las cantidades de agentes de 
los ítems 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 deberá garantizar la capacidad suficiente para atender los picos de demanda sin 
degradación del servicio, y su eventual insuficiencia no constituirá causal eximente del cumplimiento 
de los ANS.  

La Entidad no fija un número mínimo de canales concurrentes, por tratarse de una variable de 
diseño propia de la solución de cada proponente y no de una condición de participación. Lo exigible 



    
 

                        

es el resultado: la atención de la demanda, incluidos sus picos, sin degradación de los Acuerdos de 
Niveles de Servicio. 

OBSERVACIÓN 19 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

55/56 SERVICIO 
GRABACIÓN 
ANUNCIOS IVR 
(INTERACTIVE 
VOICE 
RESPONSE) 
RESPUESTA 
DE VOZ 
INTERACTIVA 

Precisar si los audios 
los entrega la entidad 
o los debe grabar el 
proveedor. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 19 

SE ACLARA. La producción, grabación, edición y actualización de los audios y anuncios del IVR 
está a cargo del CONTRATISTA, y su costo se entiende comprendido dentro del Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, que enuncia expresamente «IVR, ACD, 
grabación de llamadas y herramientas de automatización». 

Los GUIONES y contenidos serán aprobados previamente por el FOMAG a través de la supervisión, 
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 ejecución no 
generarán costo adicional. 

OBSERVACIÓN 20 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

63 SMS COMO 
CHAT 

Precisar cuál es el 
promedio de SMS 
enviados por día, 
semana o mes. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 20 

SE ACLARA. La volumetría del canal SMS se encuentra en el Anexo Técnico No. 8 y tiene carácter 
referencial, conforme al numeral 9.1. El ítem 19 del Anexo No. 9 «SMS bidireccional» se reconoce 
por valor de transacción, 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 será entregado al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del 
plan de transición. Para efectos de la oferta únicamente debe cotizarse el valor unitario de la 
transacción, por lo que la volumetría no incide en la comparabilidad de las propuestas. 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 21 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

64 SERVICIO 
CHATBOT 
DUMB 

Confrimar si el 
Chatbot Dumb tiene 
integración con algún 
sistema de 
información de la 
entidad 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 21 

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

Las consultas que impliquen validación de identidad, verificación de afiliación, estado de 
autorizaciones o información clínica deberán canalizarse a través del chatbot con capacidades de 
integración o escalarse a agente humano, y sí requerirán integración con los sistemas de la Entidad, 
en los términos de la matriz de integración a que se refiere la respuesta a la observación 3. El 
alcance definitivo de la integración se precisará en la mesa técnica del plan de implementación, sin 
que ello implique modificación de los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 22 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

3.ESPECIFICACION
ES TECNICAS DE 
LOS SERVICIOS A 
CONTRATAR 

72/73  Modalidad de 
Trabajo  

Precisar si se debe 
contemplar algún 
periodo de tiempo 
prudente para que los 
agentes puedan 
operar de manera 
remoto. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 22 

SE ACLARA. No se establece un periodo de transición obligatorio hacia el trabajo remoto. La 
modalidad de operación de cada perfil rige desde el inicio de la ejecución conforme a la respuesta 
dada a la observación 2 del presente acápite y a la observación 7 de INNOVA TECH IT S.A.S. 

La habilitación de esquemas remotos para los perfiles que lo admitan requiere aprobación previa 
de la supervisión y la acreditación, por parte del contratista, de las condiciones de conectividad, 
supervisión en línea, grabación, trazabilidad y seguridad de la información exigidas. La supervisión 
podrá revocar dicha autorización cuando se evidencie afectación de los ANS o de las condiciones 
de seguridad. 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 23 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

1.3.1 Gestión de 
PQRSDF con 
enfoque de 
participación que 
ingresen por el 
Contact Center 

81 PQRSDF  Confirmar si la 
herramienta para el 
registro de PQRSDF 
la provee la entidad o 
se debe desarrollar 
por parte del 
adjudicatario. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 23 

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

OBSERVACIÓN 24 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 24 

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

Se precisa, además, que la gestión no se agota en el aplicativo institucional. El contratista deberá 
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 órganos de control y por las autoridades de inspección, 
vigilancia y control, así como por las demás 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 deberá observar los términos 
legales de respuesta al derecho de petición 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 íntegra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervisión los soportes de la gestión 
adelantada. 

El contratista no deberá desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestión de PQRSDF; 
sí deberá, en cambio, garantizar la integración 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 gestión incluidos el talento humano, la capacitación y la habilitación de los accesos 
deberán ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta y no darán lugar 
a reconocimiento económico adicional. 

OBSERVACIÓN 25 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

1.3.1 Gestión de 
PQRSDF con 
enfoque de 
participación que 
ingresen por el 
Contact Center 

81 PQRSDF  Especificar cuál es el 
volumen mensual 
estimado de PQRSFD 
que se espera 
manejar. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 25 

SE ACLARA. El volumen estimado de PQRSDF se encuentra en el Anexo Técnico No. 8 y tiene 
carácter referencial. El detalle desagregado será entregado al PROPONENTE ADJUDICATARIO 
en la mesa técnica del plan de transición, en los mismos términos señalados en las respuestas a 
las observaciones 14 y 20 del presente acápite. Se reitera que, conforme al modelo de remuneración 
del numeral 9.1, la gestión de PQRSDF por el recurso humano dispuesto se encuentra remunerada 
dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica. 

OBSERVACIÓN 26 

Document
o 

Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO 
No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.d
ocx 

General   Horario De 
Atención  

Precisar si 
actualmente se 
reproduce algún audio 
en horarios no 
laborales. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 26 

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

Para aquellos canales o servicios de naturaleza estrictamente administrativa cuyo horario sea 
restringido, el contratista deberá disponer de anuncios informativos que indiquen el horario de 
atención y las alternativas de canal disponibles, cuyos guiones serán aprobados por la supervisión, 
conforme a la respuesta dada a la observación 19 del presente acápite. 

 

 



    
 

                        

 

OBSERVACIÓN 27 

Documento Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.doc
x 

General   Salida A 
Producción  

Espcificar (sic) la 
fecha que se tiene 
contemplada para la 
salida producción del 
proyecto  

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 27 

SE ACLARA. Analizada la observación presentada, la Entidad informa que, de acuerdo con la 
planeación del presente proceso, la salida a producción de la operación se encuentra prevista para 
el mes de septiembre de 2026, una vez culminen satisfactoriamente las actividades de transición, 
implementación, configuración, parametrización, pruebas funcionales, alistamiento operativo y 
demás actividades requeridas para el inicio de la prestación del servicio. 

Lo anterior estará sujeto a la suscripción del acta de inicio y al cumplimiento de los requisitos de 
perfeccionamiento y ejecución del contrato, de conformidad con el numeral 1.2.4 de la Invitación a 
Cotizar, en la versión que será armonizada mediante la Adenda a que hace referencia la Aclaración 
Transversal A, única modificación que se expedirá dentro del presente proceso. 

En caso de presentarse ajustes en el cronograma del proceso de selección o en la fecha de 
suscripción del acta de inicio, la salida a producción se entenderá ajustada de manera correlativa, 
sin que ello implique modificación de las condiciones técnicas, funcionales o económicas del 
contrato. 

Así mismo, se recuerda que las funcionalidades tecnológicas ofrecidas y acreditadas para efectos 
de la asignación de puntaje en el numeral B.2. Requisitos Ponderables deberán encontrarse 
completamente implementadas, configuradas y operativas dentro de los treinta (30) días calendario 
siguientes a la suscripción del acta de inicio, de conformidad con las condiciones previstas en los 
documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 28 

Documento Numeral Págin
a 

Texto de 
referencia 

Pregunta 

ANEXO No.6 
ANEXO 
TÉCNICO.doc
x 

General   Licencias de 
Plataforma de 
Centro de 
Contacto 

Especificar cuántas 
licencias de agente 
omnicanal requieren 
para este proyecto. 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 28 

SE ACLARA. El licenciamiento de agente omnicanal deberá cubrir, como mínimo, la totalidad de 
los recursos relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9, más los perfiles de dirección, 



    
 

                        

coordinación, supervisión, calidad, analítica y formación exigidos en el numeral 2.3.2 del Anexo 
Técnico No. 6. 

El número de licencias deberá ajustarse durante la ejecución conforme varíe la cantidad de recursos 
de la operación, sin que ello genere reconocimiento adicional respecto de los conceptos ya 
remunerados en el Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica, en aplicación del 
Parágrafo 1 del numeral 9.1. Se complementa con la respuesta dada a la observación 3 de 
COMWARE S.A. respecto del ítem 23 del Anexo No. 9. 

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

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

Remitente Jonathan Real López – Director Comercial 

Soporte OBSERVACIONES FOMAG.xlsx – «Formato de preguntas 
para clientes», versión 02 (75 preguntas numeradas y once 
observaciones no numeradas) 

Registro en el Banco de 
Proveedores 

REGISTRADO – Resultado de evaluación: CUMPLE 

Observaciones resueltas 
en este capítulo 

65 

 

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 capítulo se responden ÚNICAMENTE las observaciones de contenido 
TÉCNICO, correspondientes a los numerales 11 a 75 del formato, conservándose la numeración 
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 únicamente podrán 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 serán exigibles requisitos 
que modifiquen las condiciones de participación, los requisitos habilitantes, los factores de 
evaluación o las reglas de selección previstas en los documentos del proceso. 

No obstante, de conformidad con la Invitación a Cotizar y el Manual de Contratación del FOMAG, 
durante las etapas de perfeccionamiento, legalización y ejecución contractual podrán exigirse los 
documentos, soportes y actuaciones necesarios para el cumplimiento de los requisitos de ejecución, 
la constitución o actualización de garantías, el desarrollo de la supervisión contractual, el trámite de 
pagos, las modificaciones contractuales y las demás obligaciones derivadas del contrato, del 



    
 

                        

Manual de Contratación y de la normatividad aplicable.  

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. 

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 2.a. 

Numeral 10 / Se solicita precisar el procedimiento para la imposición de descuentos, garantizando 
el derecho de contradicción y defensa del contratista antes de efectuar cualquier deducción 
económica.  

RESPUESTA 2.a 

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

En efecto, el numeral 10.4.4.1 establece el Procedimiento para la Aplicación de Descuentos por 
ANS, el cual contempla la verificación técnica previa del presunto incumplimiento, el requerimiento 
al contratista para que presente las aclaraciones o efectúe la subsanación correspondiente, la 
evaluación técnica de la respuesta, la adopción de una decisión motivada y la exclusión de aquellas 
causas no imputables al contratista. Así mismo, el numeral 10.4.5.1 regula el Procedimiento para la 
Imposición de Multas, previendo igualmente la verificación del incumplimiento, el traslado al 
contratista para el ejercicio de su derecho de defensa, la evaluación de los descargos y la adopción 
de la decisión correspondiente, debidamente motivada.  

En consecuencia, los documentos del proceso garantizan al contratista el derecho de contradicción 
y defensa antes de la aplicación de descuentos por incumplimiento de los ANS o de la imposición 
de multas, según corresponda, razón 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 imposición de multas deberá observar el debido proceso, 
garantizando el derecho de defensa, contradicción y valoración de las pruebas aportadas por el 
contratista. 

RESPUESTA 3.a 

SE ACLARA. Analizada la observación presentada, la Entidad precisa que el procedimiento para 
la imposición de multas se encuentra expresamente regulado en el numeral 10.4.5.1 – 
Procedimiento para la Imposición de Multas de la Invitación a Cotizar. 

Dicho procedimiento garantiza que, previamente a la imposición 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 contradicción, mediante la 
presentación de las explicaciones, descargos y pruebas que estime pertinentes. Posteriormente, la 
Entidad evaluará integralmente los argumentos y soportes aportados por el contratista y adoptará 



    
 

                        

la decisión correspondiente mediante acto debidamente motivado, conforme a lo previsto en los 
documentos del proceso.  

En consecuencia, la Invitación a Cotizar garantiza la observancia del debido proceso en la 
imposición de multas, asegurando el ejercicio del derecho de defensa, contradicción y la valoración 
de las pruebas aportadas por el contratista, razón 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 cláusula penal y 
aclarar que su aplicación no podrá generar doble sanción respecto de los mismos hechos cuando 
ya se hayan impuesto multas o descuentos. 

RESPUESTA 4.a 

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

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

En ese sentido, la aplicación de cualquiera de estos mecanismos deberá sujetarse a los principios 
de legalidad, proporcionalidad, razonabilidad y a las reglas previstas en los documentos del 
proceso, evitando la imposición de consecuencias económicas por un mismo supuesto fáctico 
cuando ello no resulte jurídicamente 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 obligación de indemnidad a los daños 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 obligación de indemnidad prevista en la minuta contractual debe interpretarse 
conforme al régimen general de la responsabilidad contractual y a los principios que gobiernan la 
contratación, razón por la cual únicamente resulta exigible respecto de los daños, perjuicios, 
reclamaciones, condenas o actuaciones que sean consecuencia de hechos u omisiones imputables 
al contratista en desarrollo de la ejecución del contrato. 

En consecuencia, dicha obligación no comprende los perjuicios derivados de actuaciones u 



    
 

                        

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 exoneración 
de responsabilidad debidamente acreditada. 

La Entidad considera que esta interpretación corresponde al alcance natural de la cláusula 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 observación se resuelve mediante 
la aplicación de las normas que regulan la responsabilidad contractual y no implica alterar las 
condiciones del proceso de selección. 

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 cláusulas a incluir en los contratos comerciales, 
¿La entidad permitirá la inclusión de cláusulas y normas vigentes y aplicables? 

RESPUESTA 6.a 

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

Al respecto, se precisa que la minuta contractual hace parte integral de los documentos del proceso 
y establece las condiciones que regirán la futura relación contractual. En consecuencia, las 
propuestas deberán presentarse con aceptación de dichas condiciones, sin que resulte procedente 
la incorporación unilateral de cláusulas, políticas corporativas, términos comerciales o condiciones 
particulares propias de los proponentes que modifiquen el contenido de la minuta o las reglas de la 
contratación. 

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

En consecuencia, no se modifica la minuta contractual, por cuanto la observación 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 inclusión en el contrato 
deberá presentar la solicitud a la entidad sustentando el requerimiento para análisis por parte de la 
Fiduprevisora.  

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 7.a. 

Solicitamos se incluyan obligaciones recíprocas a cargo de la Entidad, tales como: (i) el 
reconocimiento de intereses moratorios en caso de mora en el pago; (ii) una cláusula de indemnidad 
en materia de Ley 1480 de 2011 y Ley 2300 de 2023; (iii) una obligación de no solicitación de 
personal; y (iv) el cumplimiento de disposiciones relacionadas con SAGRILAFT, entre otras que 
resulten necesarias para garantizar un adecuado equilibrio contractual y una asignación razonable 
de riesgos. 
 

 



    
 

                        

RESPUESTA 7.a 

NO SE ACOGE. Analizada la observación presentada, en principio, la Entidad no considera 
procedente incorporar las obligaciones adicionales propuestas, toda vez que la minuta contractual 
fue estructurada conforme al régimen jurídico aplicable, al Manual de Contratación del FOMAG y a 
los principios que rigen la contratación, estableciendo una distribución de obligaciones y riesgos 
acorde con la naturaleza y el objeto del contrato. 

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

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

Por lo anterior, no se modifica la minuta contractual. 

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 8.a. 

Solicitamos se incluya expresamente como causal de suspensión de los servicios la mora en el 
pago de las facturas por parte de la Entidad, así como su configuración como causal de terminación 
del contrato, con el fin de garantizar equilibrio contractual y una adecuada gestión del riesgo 
financiero. 

RESPUESTA 8.a 

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

La ejecución, suspensión, terminación, modificación e interpretación del contrato se regirán por las 
condiciones previstas en la minuta contractual, el Manual de Contratación del FOMAG y las 
disposiciones legales que resulten aplicables. En consecuencia, las controversias que 
eventualmente se presenten durante la ejecución del contrato deberán resolverse a través de los 
mecanismos contractuales y legales previstos para tal efecto, sin que resulte procedente establecer 
una facultad unilateral de suspensión del servicio por parte del contratista, dado que el objeto 
contractual corresponde a la prestación de un servicio esencial para la atención de los afiliados al 
FOMAG, cuya continuidad debe garantizarse durante toda la ejecución 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 
económicas que legal y contractualmente correspondan. 

En consecuencia, no se modifica la minuta contractual. 



    
 

                        

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 9.a. 

Solicitamos que la cláusula de solución 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. 
 

RESPUESTA 9.a 

NO SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad no considera procedente 
modificar la cláusula de solución de controversias prevista en la minuta contractual. 

Los mecanismos de solución de controversias incorporados en los documentos del proceso tienen 
por finalidad promover la resolución oportuna de las diferencias que puedan surgir con ocasión de 
la ejecución del contrato, sin perjuicio de las acciones, procedimientos y mecanismos judiciales o 
extrajudiciales previstos en el ordenamiento jurídico para la protección de los derechos de las 
partes. 

En consecuencia, la existencia de la cláusula de solución de controversias no limita ni modifica los 
mecanismos legales previstos para la reclamación y exigibilidad de las obligaciones dinerarias 
cuando estas reúnan los requisitos establecidos en la ley, razón por la cual no se considera 
necesario incorporar la exclusión propuesta por el observante. 

Por lo anterior, no se modifica la minuta contractual. 

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 10.a. 

Unión Temporal con proveedor no listado. Observación/Pregunta: En el pliego de condiciones 
establece los requisitos de habilitación 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 jurídicamente viable conformar una Unión 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 último acredite de manera 
independiente el cumplimiento de los requisitos habilitantes 
 
Lo anterior, considerando que el artículo 7 de la Ley 80 de 1993 y el artículo 2.2.1.1.1.6.2 del Decreto 
1082 de 2015 no restringen la conformación 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 interpretación es correcta o, en su defecto, indicar el fundamento normativo o 
contractual específico que restringiría esta posibilidad 
 

RESPUESTA 10.a 

NO SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad no considera jurídicamente viable 
la conformación de un Consorcio o Unión Temporal integrado por uno o varios proveedores que no 
se encuentren inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores de Servicios Administrativos del 
FOMAG. 



    
 

                        

Lo anterior, por cuanto el presente proceso de selección se adelanta conforme al Manual de 
Contratación del FOMAG (Versión 2), aprobado por el Consejo Directivo del FOMAG, cuyo numeral 
4.1.3.2 establece que la invitación se dirige a proveedores previamente registrados en el Banco de 
Proveedores de Servicios Administrativos, mecanismo que constituye una etapa previa de selección 
y habilitación para participar en este tipo de procesos. 

En consecuencia, cuando la oferta sea presentada mediante una estructura plural, todos sus 
integrantes deberán encontrarse previamente inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores, 
por cuanto la verificación de dicha condición constituye un requisito de participación 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 Invitación a Cotizar, toda vez que la regla de participación 
observada corresponde al procedimiento de selección previsto en el Manual de Contratación del 
FOMAG y resulta aplicable en igualdad de condiciones para todos los interesados. 

OBSERVACION sin consecutivo inicial se numera 11.a. 

Observación/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 
prestación de este tipo de servicios, no están obligados a presentar nuevamente la información 
financiera (estados financieros, indicadores, notas y certificaciones) que ya fue objeto de verificación 
y aprobación previa por parte de la Entidad para su inclusión en dicho listado, bastando con la sola 
manifestación de que dicha habilitación se encuentra vigente y sin variaciones sustanciales. 
 
En caso de que la respuesta sea negativa, solicitamos indicar el fundamento específico por el cual 
se requeriría una nueva verificación financiera, así como el alcance y periodicidad de dicha revisión. 
 

RESPUESTA 11.a 

NO SE ACOGE. Analizada la observación presentada, la Entidad no considera procedente eximir 
a los proponentes inscritos y habilitados en el Banco de Proveedores de la presentación de la 
información financiera exigida en la Invitación a Cotizar. 

La inscripción en el Banco de Proveedores constituye un requisito previo para participar en el 
presente proceso; sin embargo, la verificación de los requisitos habilitantes debe efectuarse 
respecto de las condiciones establecidas específicamente para esta contratación, con fundamento 
en la información y documentación exigida en los documentos del proceso. 

En consecuencia, todos los proponentes deberán acreditar los requisitos financieros en los términos 
previstos en la Invitación a Cotizar, con el fin de garantizar la aplicación uniforme de las reglas de 
participación, la igualdad de trato entre los oferentes y la verificación objetiva de la capacidad 
financiera exigida para el presente proceso de selección. 

Por lo anterior, no se modifica la Invitación 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 



    
 

                        

Financiero", el cual hace parte integral del presente documento y deberá entenderse incorporado 
para todos los efectos del proceso de selección. 

OBSERVACIONES 1 A 6  

RESPUESTAS 1 A 6: 

Remítase al documento de respuestas a las observaciones financieras. 

OBSERVACION 7 

Experiencia habilitante – Reglas para acreditar la experiencia Solicitamos amablemente confirmar 
que serán válidas las certificaciones de experiencia expedidas con anterioridad a la fecha de 
terminación del contrato, siempre que en su contenido se identifique expresamente la fecha final de 
ejecución y que dicha fecha sea anterior al cierre del presente proceso. Lo anterior, considerando 
que la invitación exige que los contratos se encuentren ejecutados y terminados antes del cierre, 
pero no establece que la certificación deba haber sido expedida con posterioridad a la terminación 
contractual. 

RESPUESTA OBSERVACION 7 

SE ACLARA. La Entidad precisa que, de conformidad con las reglas establecidas en la Invitación 
a Cotizar, la experiencia habilitante deberá acreditarse mediante contratos ejecutados y terminados 
antes de la fecha de presentación de la propuesta, los cuales deberán cumplir las condiciones 
previstas para su verificación, 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 terminación del contrato, por cuanto la documentación presentada debe 
acreditar un hecho cierto y verificable, esto es, que el contrato se encuentra ejecutado y terminado 
al momento de la presentación de la oferta. 

OBSERVACION 8 

Respetuosamente solicitamos a la Entidad permitir la presentación de ofertas bajo la modalidad de 
consorcio o unión 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 categoría 
correspondiente al objeto del proceso. Lo anterior, considerando que dicho integrante aportaría el 
conocimiento previo, la experiencia y la habilitación obtenida en el Banco de Proveedores, mientras 
que los demás miembros de la estructura plural complementarían la capacidad técnica, operativa, 
financiera y de experiencia requerida para la adecuada ejecución del contrato.   

RESPUESTA OBSERVACION 8 

La exigencia de inscripción 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 interpretación en contrario: 
el literal d) del numeral 1.9 de la Invitación 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 Capítulo III dispone que en 
el proceso podrán participar personas jurídicas 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 desnaturalizaría la modalidad de selección del numeral 4.1.3.2 del Manual de 
Contratación del FOMAG, pues habilitaría el ingreso indirecto al proceso de sujetos que no surtieron 
la verificación jurídica, financiera y técnica adelantada en la convocatoria pública del 14 de abril al 
04 de mayo de 2026, en desmedro de la igualdad frente a quienes sí concurrieron a ella. 

En consecuencia, los consorcios y uniones temporales que se conformen para el presente proceso 
deberán 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 mínima requerida para la garantía de 
seriedad de la oferta, teniendo en cuenta que la invitación indica que deberá permanecer vigente 
desde la presentación de la oferta hasta la aprobación de la garantía de cumplimiento del contrato, 
sin establecer un número determinado de días o una fecha específica de terminación. Agradecemos 
indicar el plazo exacto, expresado en días calendario o mediante una fecha de vencimiento, que 
deberá contemplarse para la expedición de la póliza, así como confirmar si será necesario ampliar 
su vigencia en caso de prórroga del proceso de selección o de la fecha prevista para la suscripción 
del contrato. 

RESPUESTA OBSERVACION 9 

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

Esta garantía deberá constituirse por el 10% del valor del presupuesto oficial. Su vigencia se 
extenderá desde el momento de la presentación de la oferta hasta la aprobación de la garantía de 
cumplimiento del contrato. 

Ahora bien, la invitación 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 constitución de la garantía 
de seriedad esto es: i) El cierre del proceso o presentación de ofertas y ii) la aprobación de las 
garantías, ambas fechas puede consultarlas el interesado en el cronograma. Se recomienda tener 
en cuenta las adendas del proceso para el cálculo y como recomendación incluir un tiempo adicional 
a discreción del proponente para que obre como margen de error en la fecha correspondiente.  

OBSERVACION 10 

Solicitamos amablemente a la Entidad confirmar si la garantía de seriedad de la oferta puede ser 
expedida por la compañía 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 póliza cumpla con la totalidad de los amparos, beneficiarios, valor 
asegurado y vigencia exigidos en la invitación. En caso de requerirse una aseguradora específica 
o existir una lista de compañías autorizadas por la Entidad, agradecemos informarla expresamente. 

RESPUESTA OBSERVACION 10 

Se aclara al observante que, según lo dispuesto en el proceso en el literal G, numeral 4,3 de la 
invitación a cotizar, la garantía de seriedad de la propuesta debe atender todo lo dispuesto en dicho 



    
 

                        

literal, sobre el particular se resalta que, la garantía además de todos los requisitos allí descritos 
debe expedirse con especial cuidado a favor de "Entidades públicas con régimen privado de 
contratación" como es el caso del FOMAG, entre otras particularidades. 

OBSERVACIÓN 11 

Anexo No. 6, Continuidad del servicio y DRP. Se solicita precisar los tiempos objetivos de 
recuperación (RTO) y los puntos objetivos de recuperación (RPO) que deberán contemplarse en el 
Plan de Continuidad del Negocio y en el Plan de Recuperación ante Desastres, indicando los valores 
máximos aplicables a la plataforma de Contact Center, telefonía, CRM, grabaciones, bases de 
datos, integraciones, canales digitales y operación BPO. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 información al estado de las 
veinticuatro (24) horas anteriores, sin fijar valores desagregados por componente. 

Se precisa que el RPO máximo aplicable a la información administrada —bases de datos, 
grabaciones, históricos de atención y configuraciones— es de VEINTICUATRO (24) HORAS, 
conforme al propio Anexo Técnico. Respecto del RTO, el proponente deberá dimensionar su 
solución de manera que el restablecimiento de los servicios críticos de atención —telefonía entrante, 
ACD, IVR y acceso del agente a la plataforma— se produzca en el menor tiempo técnicamente 
posible, sin que en ningún caso la indisponibilidad comprometa el cumplimiento del indicador de 
disponibilidad mínima exigido. 

Los valores máximos de RTO desagregados por componente se formalizarán en el Plan de 
Continuidad del Negocio y en el Plan de Recuperación ante Desastres que el adjudicatario deberá 
presentar y someter a aprobación de la supervisión dentro del plan de implementación, sin que ello 
implique modificación de los documentos del proceso.  

Como criterio orientador para la estructuración de la oferta, la Entidad espera tiempos de 
restablecimiento sustancialmente menores para los servicios de atención en línea —telefonía, ACD, 
IVR y acceso del agente a la plataforma— que para los servicios de soporte, reportería y analítica, 
cuya indisponibilidad no impide la atención 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 informática 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 operación, copias de seguridad y protocolos de 
contingencia y recuperación operativa. 

OBSERVACIÓN 12 

Anexo No. 6, Zona de operación e infraestructura. Se solicita precisar si la sede mínima de mil 
metros cuadrados (1.000 m²) debe cumplirse en una única instalación destinada exclusivamente al 
contrato o si podrá acreditarse mediante la capacidad total disponible en una o varias sedes propias 
o administradas por el contratista, y si la totalidad del área deberá estar disponible desde la 
presentación de la oferta o antes del inicio de la operación. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 12 

SE ACLARA. La exigencia de área mínima persigue asegurar la capacidad instalada suficiente para 
alojar la operación y su escalabilidad, y no la afectación exclusiva de un inmueble determinado. 

En consecuencia: (i) el requisito podrá acreditarse mediante una o varias sedes propias, arrendadas 
o administradas por el contratista, siempre que la sumatoria del área efectivamente destinada a la 
operación del FOMAG alcance el mínimo exigido, que las sedes se encuentren ubicadas en el 
territorio nacional y que todas cumplan las condiciones de seguridad física, seguridad de la 
información, conectividad redundante, continuidad operativa y supervisión previstas en el Anexo 
Técnico; y (ii) no se exige dedicación exclusiva del inmueble, siempre que existan áreas 
diferenciadas y controles de acceso que garanticen la reserva de la información del FOMAG en los 
términos del numeral 1.4 de la Invitación y de la Ley 1581 de 2012. 

En cuanto a la oportunidad, se reitera lo resuelto en la respuesta a la observación 6 de INNOVA 
TECH IT S.A.S.: la disponibilidad efectiva de la sede no constituye requisito habilitante verificable 
al cierre; a la presentación de la oferta basta el compromiso suscrito por el representante legal, 
debiendo la infraestructura encontrarse contratada, adecuada, dotada y en operación a más tardar 
al inicio de la ejecución, sujeta a verificación mediante visita técnica de la supervisión. 

OBSERVACIÓN 13 

Anexo No. 6, Escalabilidad de la operación. Se solicita precisar la forma en que se verificará la 
capacidad de escalabilidad mínima del veinticinco por ciento (25%), indicando si corresponde a 
puestos físicos instalados, puestos disponibles, licencias tecnológicas, capacidad de talento 
humano o una combinación, y confirmar que podrá habilitarse de forma progresiva conforme a las 
variaciones reales de la demanda. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 13 

SE ACLARA. La capacidad de escalabilidad del veinticinco por ciento (25%) se entiende como 
capacidad INTEGRAL de crecimiento de la operación, esto es, la aptitud verificable de incrementar 
simultáneamente los tres elementos que condicionan la prestación del servicio: (i) infraestructura 
física —puestos de trabajo habilitables—; (ii) capacidad tecnológica —licenciamiento, canales 
concurrentes de la troncal SIP, capacidad de la plataforma CCaaS, CRM y almacenamiento—; y 
(iii) talento humano —capacidad de selección, vinculación y formación—. 

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

La verificación se realizará documentalmente por la supervisión, 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 asignación COMPARTIDA, cuyo tratamiento es 
precisamente la «implementación de modelo escalable». 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 14 

Anexo No. 6, Volumetría y dimensionamiento. Se solicita confirmar que el contratista podrá ajustar 
el dimensionamiento de personal durante la ejecución de acuerdo con el comportamiento real de la 
demanda, garantizando los niveles de servicio, y precisar el mecanismo de reconocimiento 
económico cuando la demanda supere de manera sostenida los volúmenes estimados. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 14 

SE ACLARA. Se remite a la Aclaración Transversal C del Capítulo I y a la respuesta dada a la 
observación 1 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. 

1. Ajuste del dimensionamiento. Las cantidades de personal relacionadas en los ítems 25 a 41 
del Anexo No. 9 constituyen la línea base contractual y no pueden ser reducidas 
unilateralmente por el contratista. Los ajustes al alza o a la baja serán solicitados por escrito 
por el supervisor del contrato; en ningún caso el contratista podrá disminuir la dotación de 
personal invocando una menor demanda sin autorización previa y expresa de la supervisión, 
por cuanto el Componente A del numeral 9.1 remunera precisamente la disponibilidad 
permanente de la capacidad operativa. 

2. Reconocimiento de mayores volúmenes. Cuando la demanda supere de manera sostenida los 
volúmenes de referencia, el reconocimiento se efectuará: (i) aplicando los VALORES 
UNITARIOS OFERTADOS para el ítem 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 supervisión; y (ii) mediante 
modificación contractual, previa justificación 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 Tecnológica no dan lugar a reconocimiento económico adicional, conforme al Parágrafo 1 del 
numeral 9.1. 

OBSERVACIÓN 15 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 15 

NO SE ACOGE. 

1. Perfiles asistenciales. NO SE ACOGE respecto de los perfiles de Médicos (ítem 31) y 
Enfermeros (ítem 32) del Anexo No. 9, ni de aquellos que ejecuten actividades de regulación 
médica, pertinencia clínica o decisión asistencial. En estos casos la formación académica y la 
habilitación profesional constituyen requisito legal para el ejercicio de la profesión (Ley 1164 
de 2007 y normas concordantes) y no son sustituibles por experiencia, máxime tratándose de 
actividades vinculadas a la garantía del derecho fundamental a la salud. 



    
 

                        

2. Perfiles operativos y administrativos. No se acoge respecto de los perfiles de agentes de 
servicios de salud que desarrollen actividades de orientación, gestión documental de 
autorizaciones, agendamiento, seguimiento administrativo de referencia y contrarreferencia y 
gestión de PQRSDF, respecto de los cuales se aceptará experiencia comprobada y certificada 
en Contact Center o BPO en el sector salud, en atención al usuario, en gestión de 
autorizaciones, en PQRS o en procesos administrativos de salud, siempre que el recurso 
apruebe la formación específica y la certificación interna definidas para la operación del 
FOMAG, cuyos soportes deberán reposar en la carpeta del recurso y estar disponibles para la 
supervisión. 

Esta precisión se aplica en igualdad de condiciones a todos los proponentes desde la publicación 
del presente documento y no requiere modificación 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 observación 18 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. 

OBSERVACIÓN 16 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 16 

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

En consecuencia, dichos soportes serán requeridos ÚNICAMENTE AL PROPONENTE 
ADJUDICATARIO durante la etapa de alistamiento y con anterioridad a la suscripción del acta de 
inicio, y serán verificados por la supervisión del contrato como condición para la habilitación del 
recurso en la operación. 

SE CONFIRMA igualmente que durante la ejecución podrán presentarse reemplazos y perfiles 
equivalentes, siempre que acrediten condiciones IGUALES O SUPERIORES a las exigidas para el 
perfil sustituido y cuenten con aprobación previa de la supervisión. La rotación 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 retención y monitoreo mensual 
de indicadores de rotación), sin que su ocurrencia pueda invocarse como causal eximente del 
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio. 

OBSERVACIÓN 17 

Anexo No. 6, Plataforma e integraciones. Se solicita precisar cuáles integraciones deberán estar 
operativas desde el inicio, cuáles serán responsabilidad del contratista y cuáles dependerán de 
accesos, APIs, desarrollos, ambientes y documentación suministrados por el FOMAG, y confirmar 
que los retrasos atribuibles a la entrega de accesos o información por parte de la Entidad no serán 
considerados incumplimiento del contratista. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 17 

SE ACLARA. Reparto de responsabilidades. Corresponde al CONTRATISTA la provisión, 
configuración, desarrollo del lado de su plataforma, pruebas, puesta en producción y soporte de las 
integraciones. Corresponde al FOMAG la disposición de sus sistemas de información misionales, 
los ambientes de prueba y producción, las credenciales, los certificados y las APIs o Web Services 
expuestos, así como la documentación técnica asociada. 

2. Integraciones operativas desde el inicio. Deberán encontrarse operativas al inicio de la 
ejecución aquellas sin las cuales el servicio no puede prestarse en las condiciones del Anexo 
Técnico, esto es, las que habilitan la identificación del afiliado, la consulta de su estado de 
afiliación y el registro y trazabilidad de la interacción. Las demás se implementarán conforme 
al cronograma del plan de implementación aprobado por la supervisión, y los desarrollos 
adicionales se reconocerán mediante el ítem 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 tardía o 
incompleta de accesos, ambientes, credenciales, documentación 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 aplicación directa del numeral 5 del procedimiento previsto en 
el numeral 10.4.4.1 de la Invitación, conforme al cual «en ningún caso procederá la aplicación 
de descuentos por causas no atribuibles al contratista, tales como deficiencias en la 
información suministrada por la Entidad». Es carga del contratista documentar y reportar 
oportunamente tales eventos ante la supervisión dentro del periodo de medición. 

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

OBSERVACIÓN 18 

Anexo No. 6, Analítica de voz y texto. Se solicita confirmar si las funcionalidades de analítica de voz 
y texto deberán estar implementadas sobre el cien por ciento (100%) de las interacciones desde el 
inicio de la operación o si podrán desplegarse progresivamente durante la fase de estabilización, e 
indicar porcentajes mínimos de cobertura, idiomas, precisión esperada, frecuencia de análisis y 
criterios de aceptación. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 18 

SE ACLARA. Debe distinguirse entre las funcionalidades mínimas 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 clasificación y direccionamiento automático 
de casos (subnumeral B.2.2) que el proponente acredite para efectos de puntaje deberán 
encontrarse implementadas, configuradas y OPERATIVAS a más tardar dentro de los 
TREINTA (30) DÍAS CALENDARIO siguientes a la suscripción del acta de inicio, conforme al 
Parágrafo Primero de cada subnumeral y a lo resuelto en la respuesta a la observación 1 de 
COMWARE S.A. No se exige, por tanto, disponibilidad en producción desde el primer día de 
operación. 



    
 

                        

2. Cobertura. La analítica de voz deberá aplicarse sobre la totalidad de las interacciones grabadas 
que se encuentren disponibles en el repositorio, entendiéndose que el despliegue podrá ser 
progresivo dentro del referido término de treinta (30) días calendario. El idioma requerido es el 
CASTELLANO. 

3. Precisión, frecuencia y criterios de aceptación. Los umbrales de precisión de la transcripción, 
la frecuencia de generación de reportes de tendencias y los criterios de aceptación se definirán 
en las pruebas de aceptación técnica que se surtan con la supervisión dentro del plan de 
implementación y se formalizarán en el acta correspondiente, sin que ello implique 
modificación 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 
aceptación se contrastarán contra las especificaciones de la ficha técnica que él mismo aporte 
con su oferta. 

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

OBSERVACIÓN 19 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 19 

SE PRECISA. En cuanto a los valores de RTO y RPO se remite íntegramente a la respuesta dada 
a la observación 11 del presente capítulo. 

En cuanto a la medición del indicador de disponibilidad, SE CONFIRMA que se excluirán del 
cómputo: 

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

2. Las indisponibilidades originadas en los sistemas de información, 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 gestión. 

4. Los eventos constitutivos de fuerza mayor o caso fortuito debidamente acreditados. 

Esta exclusión no es una concesión sino aplicación directa del numeral 5 del procedimiento del 
numeral 10.4.4.1 de la Invitación y del régimen general de la responsabilidad contractual. Es carga 
del contratista reportar y soportar documentalmente cada evento ante la supervisión dentro del 
periodo de medición; los eventos no reportados oportunamente no serán objeto de exclusión. 

No se excluirán del cómputo las indisponibilidades originadas en los proveedores de 



    
 

                        

telecomunicaciones, plataformas o servicios contratados por el propio contratista, por cuanto la 
elección y gestión de dichos proveedores forma parte de su esfera de control y se encuentra 
remunerada dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1. 

OBSERVACIÓN 20 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 20 

SE ACLARA. Analizada la observación 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, metodologías de medición y el porcentaje de 
descuento aplicable a cada uno de ellos en caso de incumplimiento, el cual varía según 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 atención en canales digitales 
y dos por ciento (2%) para indicadores asociados al canal telefónico). Por su parte, la Invitación a 
Cotizar y los Estudios Previos regulan el límite máximo acumulado de los descuentos aplicables 
durante un mismo período de facturación, estableciendo expresamente que estos no podrán 
superar el quince por ciento (15%) del valor facturado en el respectivo período. 

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 período de 
facturación; sin embargo, el valor acumulado de dichos descuentos no podrá superar el límite 
máximo del quince por ciento (15%) previsto en la Invitación a Cotizar y en los Estudios Previos. 
Así mismo, dichos descuentos son independientes de la imposición de multas, de la cláusula 
penal pecuniaria y de los demás mecanismos contractuales previstos para la atención de 
incumplimientos, los cuales se rigen por sus propias reglas.  

Revisión previa. Se confirma que el numeral 10.4.4.1 de la Invitación a Cotizar establece el 
procedimiento aplicable para la verificación y aplicación de los descuentos derivados del 
incumplimiento de los ANS, el cual comprende la verificación técnica previa por parte de la 
supervisión, el requerimiento al contratista para presentar las aclaraciones, explicaciones o 
soportes correspondientes, la evaluación de la respuesta, la adopción de una decisión motivada y 
la exclusión de aquellos eventos no imputables al contratista. En consecuencia, antes de la 
aplicación de cualquier descuento se garantizará al contratista la revisión 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. 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 21 

Anexo No. 6, Implementación y transición. Se solicita indicar el plazo mínimo de implementación y 
estabilización que tendrá el adjudicatario antes de la puesta en operación, y confirmar que el 
cronograma definitivo se construirá conjuntamente con el FOMAG considerando la entrega de 
información, accesos, integraciones, formación, selección de personal, pruebas técnicas y 
transferencia de conocimiento. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 21 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 16 de INNOVA TECH IT S.A.S. 

1. Inexistencia de etapa previa no facturable. El proceso no contempla una etapa de 
implementación anterior y separada del inicio de la ejecución. La operación deberá iniciarse 
desde la suscripción del acta de inicio, prevista a partir de septiembre de 2026, garantizando 
la continuidad del servicio mediante el plan de transición y empalme con el operador saliente. 
Las actividades de alistamiento, configuración, integración, selección, formación, pruebas y 
estabilización se ejecutan en paralelo con la operación y sus costos se entienden prorrateados 
dentro del valor mensual ofertado, conforme al Parágrafo 1 del numeral 1.5 y al Parágrafo 1 
del numeral 9.1. 

2. Construcción conjunta del cronograma. SE CONFIRMA. El cronograma definitivo de transición, 
implementación y estabilización se construirá de manera conjunta entre el adjudicatario, el 
FOMAG y la supervisión del contrato, y comprenderá como mínimo: entrega de información y 
accesos, habilitación de integraciones, selección y formación del talento humano, pruebas 
técnicas integrales, pruebas de aceptación y transferencia de conocimiento desde el operador 
saliente. 

3. Excepción. Las funcionalidades tecnológicas acreditadas para efectos del puntaje del numeral 
B2 deberán encontrarse implementadas, configuradas y operativas a más tardar dentro de los 
treinta (30) días calendario siguientes a la suscripción 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 transición y a la entrega tardía o insuficiente de información y conocimiento 
operativo por parte del operador saliente, ambos valorados como EXTREMOS y de asignación 
COMPARTIDA, cuyo control es el «plan de transición, cronograma de empalme, transferencia de 
conocimiento y acompañamiento durante la etapa de estabilización». 

OBSERVACIÓN 22 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 22 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 7 de INNOVA TECH IT S.A.S. y a la 
observación 2 de GRUPO ASD S.A.S. No se exige presencialidad total. La modalidad se determina 
por la naturaleza del perfil: 



    
 

                        

1. Presencial obligatoria en sedes del FOMAG: los setenta (70) recursos del ítem 40 del Anexo 
No. 9 («Agentes de Servicios en Sede FOMAG»). 

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

3. Sede del contratista, con posibilidad de esquemas híbridos o de trabajo en casa: los demás 
perfiles de los ítems 25 a 39, previa aprobación de la supervisión. 

La habilitación de esquemas remotos o híbridos está condicionada a que el contratista acredite 
conectividad redundante, supervisión en línea, grabación y trazabilidad íntegra de las interacciones, 
control de acceso a la información y cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y del numeral 1.4 de la 
Invitación. La supervisión podrá revocar la autorización cuando se evidencie afectación de los 
Acuerdos de Niveles de Servicio o de las condiciones de seguridad. 

En todo caso, la autorización de esquemas remotos no exime al contratista de disponer de la 
infraestructura física 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 operación. 

OBSERVACIÓN 23 

Numeral 1.2.1. ¿Cuál es el porcentaje requerido del total de las llamadas que deben tener 
grabación? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 23 

SE ACLARA. La grabación deberá aplicarse al CIEN POR CIENTO (100%) de las interacciones de 
voz gestionadas por la operación, tanto entrantes como salientes, sin excepción por canal, 
campaña, perfil o franja horaria. 

 

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

El servicio se remunera mediante el ítem 22 del Anexo No. 9 «Grabación 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 facturación. Las obligaciones 
de etiquetado y encarpetado se atienden en las respuestas dadas a las observaciones 10 y 11 de 
GRUPO ASD S.A.S. 

OBSERVACIÓN 24 

Numeral 1.2.1. ¿Cuál es el tiempo de custodia de las grabaciones? 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 24 

SE ACLARA. El término de conservación es el establecido en el Anexo Técnico, correspondiente 
a DOS (2) AÑOS, 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 retención documental del FOMAG y 
de las normas especiales sobre historia clínica e información en salud, así como de la suspensión 
del término cuando la información sea requerida en procesos judiciales, administrativos o 
disciplinarios en curso. 

Se precisa, como ya se resolvió en la respuesta a la observación 15 de INNOVA TECH IT S.A.S., 
que la obligación de conservación a cargo del contratista se ejecuta DURANTE la vigencia del 
contrato y se satisface, a su terminación, mediante la ENTREGA íntegra de las grabaciones al 
FOMAG en el marco del plan de reversibilidad, en los formatos, estructura de carpetas y medios 
que defina la supervisión. No procede reconocimiento de tarifa por almacenamiento con 
posterioridad a la terminación 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 extemporánea de bases de datos, grabaciones, históricos de atención, 
configuraciones, parametrizaciones, integraciones, reportes e información administrada durante la 
ejecución contractual»), valorado como EXTREMO y asignado al CONTRATISTA. 

OBSERVACIÓN 25 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 25 

SE ACLARA. El CRM debe ser PROVISTO, LICENCIADO, PARAMETRIZADO, INTEGRADO, 
SOPORTADO Y MANTENIDO POR EL CONTRATISTA. Así se desprende del numeral 1.6 de la 
Invitación, según 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 
Tecnológica la «Plataforma CRM y herramientas de gestión». 

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

Se precisa que la titularidad de las licencias del CRM permanece en cabeza del contratista a la 
terminación del contrato, pero la INFORMACIÓN registrada, gestionada o generada en él es de 
propiedad del FOMAG, conforme al numeral 1.4 de la Invitación, y deberá entregarse íntegramente 
en el marco del plan de reversibilidad. Se complementa con la respuesta dada a la observación 3 
de GRUPO ASD S.A.S. 

OBSERVACIÓN 26 

Numeral 1.2.1. ¿Cuál será el medio de integración con las aplicaciones de la Entidad (APIs, Web 
Services)? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 26 

SE ACLARA. La integración se realizará preferentemente mediante SERVICIOS WEB (APIs REST 



    
 

                        

y/o Web Services SOAP) expuestos por el FOMAG, bajo esquemas de autenticación y cifrado en 
tránsito, 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 producción, los esquemas de autenticación y las políticas de seguridad 
conforman la matriz de integración técnica del proceso.  

Dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que 
será entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan 
de transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. 
Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

La habilitación oportuna de estos elementos por parte de la Entidad y su implementación por el 
contratista corresponden al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de asignación COMPARTIDA, 
con tratamiento mediante pruebas técnicas y validación previa. Se reitera que los retrasos 
imputables a la Entidad no constituyen incumplimiento del contratista, conforme a la respuesta dada 
a la observación 17 del presente capítulo. 

OBSERVACIÓN 27 

Numeral 1.2.1. ¿Cuál será el medio por el cual se realizará la conexión entre las aplicaciones del 
cliente y el proveedor (Web, MPLS, etc.)? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 27 

SE ACLARA. El esquema de conectividad deberá garantizar disponibilidad, redundancia, cifrado y 
control de acceso, y podrá materializarse mediante canal dedicado, MPLS o túneles VPN sobre 
Internet, según lo que resulte técnicamente compatible con la arquitectura del FOMAG y sea 
aprobado por su área de tecnología. 

La provisión, contratación, administración y soporte de la conectividad, así como su redundancia, 
están a cargo del CONTRATISTA y se entienden remuneradas dentro del Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, que enuncia expresamente la 
«Conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados». 

Los parámetros técnicos definitivos de conexión —direccionamiento, protocolos, algoritmos de 
cifrado, reglas de firewall y ventanas de pruebas— se acordarán en la mesa técnica del plan de 
implementación y serán entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO. Para efectos de la oferta, 
el proponente deberá contemplar una solución de conectividad redundante dimensionada conforme 
a las cantidades de agentes de los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9. 

OBSERVACIÓN 28 

Anexo No. 6, página 6, numeral D. ¿Cuál es la distribución por intervalos de treinta (30) minutos del 
ingreso de llamadas de la línea Centro Regulador y de la línea de atención al afiliado? 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 28 

SE ACLARA. Las volumetrías del proceso se encuentran contenidas en el Anexo Técnico No. 8, 
documento que hace parte integral de la Invitación, y tienen carácter REFERENCIAL conforme al 
numeral 9.1. 

La desagregación por intervalos de treinta (30) minutos constituye información de detalle operativo 
cuya construcción depende de los registros históricos del ACD del operador actual. Dicha 
información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que será 
entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de 
transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato.  

Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Se precisa, para despejar la inquietud de fondo, que la remuneración del talento humano en el 
Anexo No. 9 se estructuró POR PERSONA y no por intervalo de atención ni por llamada gestionada, 
de modo que la curva de distribución horaria no incide en la estructuración del precio ni en la 
comparabilidad de las ofertas: su relevancia se circunscribe a la malla de turnos que el contratista 
deberá someter a aprobación de la supervisión dentro del plan de implementación. Por esa razón 
no se requiere modificar los documentos del proceso. Se recuerda que la operación es continua 24 
horas al día, siete (7) días a la semana, y que el proponente deberá dimensionar su solución para 
atender los picos de demanda sin degradación de los Acuerdos de Niveles de Servicio. 

OBSERVACIÓN 29 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 29 

SE ACLARA. La operación 24 horas al día, siete (7) días a la semana, es exigible respecto de los 
servicios de naturaleza ASISTENCIAL Y DE URGENCIA, en particular el Centro Regulador, la 
gestión de referencia y contrarreferencia, la regulación médica, la línea de atención al afiliado y los 
canales de contacto inmediato asociados a ellos. Así se desprende de los antecedentes del numeral 
1.1 de la Invitación y del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, 
que incluye expresamente la «Disponibilidad operativa veinticuatro (24) horas al día, siete (7) días 
a la semana». 

Los servicios de naturaleza estrictamente administrativa o diferida —campañas outbound, mailing, 
gestión documental y back office— podrán operar en franjas horarias definidas, sin que ello exima 
al contratista de garantizar la recepción permanente de las solicitudes por los canales asincrónicos 
y su atención dentro de los tiempos de respuesta establecidos. 

La matriz de horarios por servicio y canal se formalizará con la supervisión dentro del plan de 
implementación, sin que ello implique modificación del Anexo Técnico, cuyo estándar de 
disponibilidad 24/7 para los servicios asistenciales permanece inalterado. Para los canales con 
horario restringido deberán disponerse anuncios informativos con las alternativas disponibles, 



    
 

                        

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

OBSERVACIÓN 30 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ¿La línea de WhatsApp está certificada por Meta o el 
proveedor debe contemplar el servicio desde cero? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 30 

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

La titularidad de las líneas oficiales de WhatsApp Business y de la cuenta empresarial verificada 
ante Meta corresponde y permanecerá en cabeza del FOMAG, por tratarse de canales 
institucionales de atención al afiliado. Están a cargo del CONTRATISTA la vinculación de dichas 
líneas a su plataforma omnicanal, la gestión ante el proveedor de servicios (BSP o broker), la 
configuración, parametrización, operación y soporte del canal, así como los costos de mensajería y 
de plantillas. 

El estado de verificación de la cuenta ante Meta y el BSP actualmente asociado serán entregados 
al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición. Por prudencia en la 
estructuración de la oferta, el proponente deberá contemplar tanto la hipótesis de migración de una 
cuenta ya verificada como la de habilitación de la cuenta, sin que ello genere costo adicional para 
la Entidad. 

OBSERVACIÓN 31 

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

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 31 

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

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

El catálogo definitivo de plantillas, su redacción y su aprobación ante Meta se construirán 
conjuntamente con la supervisión dentro del plan de implementación, 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 Invitación. Los costos asociados a la mensajería y a las plantillas 
se entienden incluidos dentro de la oferta del contratista. 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 32 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ¿Cuáles son los volúmenes totales, por día de la semana, por 
intervalos de treinta (30) minutos, y el AHT del servicio de WhatsApp? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 32 

SE ACLARA. Las volumetrías del canal de WhatsApp tienen carácter referencial y se encuentran, 
en lo pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregación por día de la semana e intervalos de 
treinta (30) minutos, así como el tiempo medio de gestión (AHT) histórico, constituyen información 
de detalle operativo derivada de los registros del operador actual. Dicha información hace parte del 
acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que será entregada de manera integral 
al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición, empalme e 
implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. Para efectos de la 
estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con base en las 
cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las volumetrías 
referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la Invitación, 
«corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución contractual de 
acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Para efectos de la oferta, el proponente deberá dimensionar la atención 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 atención concurrente necesaria para absorber los picos de 
demanda sin degradación del servicio. 

OBSERVACIÓN 33 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 4. ¿El servicio de WhatsApp será con bot o con agente humano? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 33 

SE ACLARA. El canal opera bajo un modelo HÍBRIDO. La primera línea de atención se surte 
mediante chatbot, el cual deberá resolver de manera autónoma las consultas de información general 
y los trámites 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 comprensión; y (iii) gestiones que involucren validación de identidad reforzada, 
autorizaciones, referencia y contrarreferencia, urgencias o información clínica. 

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

El diseño del árbol conversacional no podrá utilizarse como mecanismo de contención que dilate el 
acceso del afiliado a la atención humana. Se complementa con las respuestas dadas a las 
observaciones 15 y 16 de GRUPO ASD S.A.S. 

 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 34 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 5. ¿Cuáles son los volúmenes totales del servicio de Chatbot de 
voz? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 34 

SE ACLARA. Los volúmenes del servicio de chatbot y de atención automatizada tienen carácter 
referencial y se encuentran en el Anexo Técnico No. 8. El Anexo No. 9 reconoce el ítem 17 «Chat 
– Sesión en Chatbot (asistido y/o automático)» por valor de transacción, con cargo a la bolsa a 
monto agotable y contra el consumo efectivamente ejecutado, así como el ítem 1 «Minuto IVR 
Transaccional». 

Se precisa que esta desagregación no incide en la estructuración del precio, por cuanto los ítems 1 
y 17 se cotizan por valor unitario de minuto y de transacción, respectivamente, y su reconocimiento 
se surte contra consumo real; por ello no se requiere modificar los documentos del proceso. En todo 
caso, dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo 
que será entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del 
plan de transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del 
contrato. Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su 
propuesta con base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 
y en las volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de 
la Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

OBSERVACIÓN 35 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ¿Cuáles son los volúmenes totales, por día de la semana, por 
intervalos de treinta (30) minutos, y el AHT del servicio de referencia y contrarreferencia? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 35 

SE ACLARA. Las volumetrías del servicio de referencia y contrarreferencia tienen carácter 
referencial y se encuentran, en lo pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregación por día 
de la semana, por intervalos de treinta (30) minutos y el tiempo medio de gestión histórico 
constituyen información de detalle operativo. Dicha información hace parte del acervo operativo del 
FOMAG y del operador actual, por lo que será entregada de manera integral al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición, empalme e implementación, dentro de 
los términos que fije la supervisión del contrato.  

Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Se destaca que el componente de referencia y contrarreferencia constituye, conforme al numeral 
4.4 de la Invitación, «un eje esencial para la adecuada prestación de los servicios de salud en el 
marco del Modelo de Salud del FOMAG», por lo que el proponente deberá dimensionar los recursos 



    
 

                        

de los ítems 33 «Agentes Servicios de Salud – Referencia Ayudas Diagnósticas» (10 personas) y 
34 «Agentes Servicios de Salud – Referencia» (8 personas) del Anexo No. 9 con criterios de 
disponibilidad continua y capacidad de absorción de picos. 

OBSERVACIÓN 36 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ¿Los volúmenes de llamadas para referencia y 
contrarreferencia son los manifestados en la línea Centro Regulador de Salud? Se solicita validar 
el entendimiento. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 36 

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

No obstante, el entendimiento es INCOMPLETO, por cuanto la gestión de referencia y 
contrarreferencia no se agota en dicha línea: comprende igualmente las gestiones salientes hacia 
IPS y prestadores, las interacciones que ingresan por la línea de atención al afiliado y son escaladas 
al proceso, y las gestiones asincrónicas por correo electrónico y canales digitales. El Anexo No. 9 
refleja esta pluralidad al prever, además de los agentes de referencia (ítems 33 y 34), los agentes 
de canales no presenciales (ítems 29 y 30) y la línea telefónica de atención a IPS (ítems 13 y 14). 

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

OBSERVACIÓN 37 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 8. ¿Cuáles y cuántas son las plataformas o herramientas de la 
Entidad que requieren gestión de los agentes del BPO? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 37 

SE ACLARA. Los agentes deberán operar sobre los sistemas de información misionales del 
FOMAG que soportan la afiliación, la gestión de autorizaciones, la referencia y contrarreferencia, la 
red de prestadores y la gestión de PQRSDF, además 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 estación de trabajo conforman información de arquitectura interna de la Entidad. 
Dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que 
será entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan 
de transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. 
Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá contemplar que la totalidad de 
los recursos operativos y asistenciales requerirán acceso concurrente a los aplicativos 



    
 

                        

institucionales y a la plataforma del contratista, y dimensionar en consecuencia el licenciamiento, la 
conectividad y las especificaciones de los equipos de cómputo. La disposición oportuna de accesos 
y credenciales por parte de la Entidad corresponde al riesgo No. 12 de la Matriz de Riesgos, de 
asignación COMPARTIDA. 

OBSERVACIÓN 38 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 10. ¿Qué herramienta de georreferenciación debe 
contemplarse? ¿Será suministrada por la Entidad? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 38 

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

La funcionalidad de georreferenciación —requerida para la ubicación del afiliado, la identificación 
de la red prestadora más próxima y el apoyo a la coordinación de traslados y atención domiciliaria— 
deberá ser provista por el CONTRATISTA como parte integral de su solución tecnológica, e 
integrarse con la información de red de prestadores que suministre la Entidad. Su costo se entiende 
comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1, 
sin reconocimiento adicional. 

El proponente podrá emplear la solución de mercado que estime idónea, siempre que garantice 
cobertura nacional, actualización periódica de la cartografía, disponibilidad acorde con la operación 
24/7 y cumplimiento de la normatividad de protección de datos personales. Las condiciones 
funcionales de la solución serán verificadas por la supervisión dentro del plan de implementación, 
sobre la base de la herramienta que el contratista proponga, sin que ello implique modificación de 
los documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 39 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 18. Para las comunicaciones de negación de los servicios, ¿se 
utilizará correo electrónico de dominio del FOMAG o del proveedor? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 39 

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

La razón es jurídica y no meramente operativa: dichas comunicaciones producen efectos frente al 
usuario, pueden ser objeto de reclamación, de acción de tutela o de revisión por las autoridades de 
inspección, vigilancia y control, y su autoría institucional debe ser inequívoca. El contratista actúa 
como operador del canal y no como emisor de la decisión, 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 dispondrá las cuentas institucionales necesarias y el contratista 
deberá integrarlas a su plataforma omnicanal para efectos de gestión, trazabilidad y medición de 
los Acuerdos de Niveles de Servicio, sin que ello implique traslado de titularidad. Se complementa 
con la respuesta dada a la observación 13 de GRUPO ASD S.A.S. 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 40 

Anexo No. 6, numeral 1.6, numeral 23. ¿La herramienta de gestión de PQRS será suministrada por 
la Entidad? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 40 

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

Se precisa, además, que la gestión no se agota en el aplicativo institucional. El contratista deberá 
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 órganos de control y por las autoridades de 
inspección, vigilancia y control, así como por las demás 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 deberá 
observar los términos legales de respuesta al derecho de petición 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 íntegra de cada caso hasta su cierre y remitir a la supervisión 
los soportes de la gestión adelantada. 

El contratista no deberá desarrollar ni suministrar una herramienta propia de gestión de PQRSDF; 
sí deberá, en cambio, garantizar la integración 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 gestión incluidos el talento humano, la capacitación y la habilitación 
de los accesos deberán ser tenidos en cuenta por el contratista al momento de formular su oferta 
y no darán lugar a reconocimiento económico adicional. 

OBSERVACIÓN 41 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 41 

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

Así lo confirma el Parágrafo Segundo del numeral 10.4.4 de la Invitación, conforme al cual «los 
indicadores, metas, criterios de medición y mecanismos de verificación aplicables a los ANS serán 
los establecidos en el Anexo Técnico, documento que hace parte integral del contrato». 



    
 

                        

Se remite a la Aclaración Transversal D del Capítulo I en cuanto al procedimiento reglado de 
aplicación de descuentos previsto en el numeral 10.4.4.1, al carácter global y acumulado del tope 
del diez por ciento (10%) y a la exclusión de las causas no imputables al contratista. Las precisiones 
metodológicas allí contenidas constituyen interpretación de las disposiciones publicadas, son 
vinculantes desde la publicación del presente documento y no requieren modificación del Anexo 
Técnico. 

OBSERVACIÓN 42 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿Cuáles serán las características de hardware y software requeridas 
para los equipos de cómputo de la operación? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 42 

SE ACLARA. Las especificaciones mínimas de las estaciones de trabajo son las establecidas en el 
Anexo Técnico No. 6. En todo caso, el contratista deberá disponer equipos con capacidad suficiente 
para la ejecución CONCURRENTE del softphone o cliente de voz, la plataforma omnicanal, el CRM, 
los aplicativos institucionales del FOMAG, las herramientas de ofimática y las soluciones de 
seguridad, sin degradación del desempeño ni afectación de los Acuerdos de Niveles de Servicio. 

Como condiciones mínimas exigibles, los equipos deberán contar con sistema operativo vigente y 
soportado por el fabricante, licenciamiento legal de la totalidad del software instalado, antivirus o 
solución de protección de endpoint con actualización automática, cifrado del disco, control de 
puertos y periféricos, y diadema profesional con cancelación de ruido. 

El detalle desagregado será verificado por la supervisión al inicio de la operación, sobre la base de 
las especificaciones que el contratista relacione en el plan de implementación. La Entidad no impone 
marcas ni modelos, en garantía de la libre concurrencia y de la autonomía técnica del proponente. 
La provisión, renovación, mantenimiento y soporte de los equipos están a cargo del contratista y se 
entienden remunerados dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica del 
numeral 9.1, sin reconocimiento adicional. 

OBSERVACIÓN 43 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿La línea 018000 será suministrada por la Entidad? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 43 

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

La provisión, activación, operación y facturación de las líneas de marcación gratuita nacional 
018000 están a cargo del CONTRATISTA y se entienden remuneradas a través de los ítems 13 a 
16 del Anexo No. 9 y, en lo pertinente, de los ítems 10 a 12 y del servicio de troncal SIP. Ello es 
consistente con el numeral 1.6 de la Invitación, que incluye dentro del presupuesto oficial la 
«conectividad, telecomunicaciones y servicios asociados», y con el numeral 9.1, que ubica los 
«Canales de atención telefónica y digital» dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y 
Tecnológica. 

La numeración institucional actualmente publicada deberá conservarse, para lo cual el proponente 
contemplará la portabilidad numérica hacia su infraestructura o el esquema de entrega de tráfico 
que resulte técnicamente viable, conforme a la respuesta dada a la observación 9 de GRUPO ASD 



    
 

                        

S.A.S. 

OBSERVACIÓN 44 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿Los costos asociados al cobro revertido de la línea 018000 serán 
asumidos por el FOMAG? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 44 

SE ACLARA. NO. Los costos del tráfico entrante bajo la modalidad de cobro revertido asociado a 
las líneas 018000 están a cargo del CONTRATISTA y se entienden comprendidos dentro del valor 
ofertado para los ítems 13 a 16 del Anexo No. 9, sin que den lugar a reconocimiento económico 
adicional ni a facturación independiente al FOMAG. 

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

Se reitera que, conforme al Parágrafo 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. 

OBSERVACIÓN 45 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿Las líneas telefónicas serán cedidas al proveedor? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 45 

SE ACLARA. No procede cesión alguna por parte de la Entidad, por cuanto la titularidad de las 
líneas telefónicas actualmente destinadas a la operación no reposa en cabeza del FOMAG sino del 
CONTRATISTA SALIENTE, que las adquirió y administra en desarrollo de su propio contrato. En 
consecuencia, el FOMAG no tiene numeración propia que ceder ni transferir al nuevo contratista. 

Lo que corresponde es que EL NUEVO CONTRATISTA ADQUIERA LAS LÍNEAS requeridas para 
la operación, asumiendo su titularidad, provisión, administración y costos durante toda la ejecución. 
Para tal efecto deberá adelantar, dentro del plan de transición 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 provisión con enrutamiento del tráfico—, de manera que se GARANTICE 
LA CONSERVACIÓN DE LA NUMERACIÓN actualmente publicada para la atención de afiliados e 
IPS y no se afecte el acceso de los usuarios al servicio. Estas gestiones se surtirán sin costo 
adicional para la Entidad y sin interrupción de los canales, y sus costos deberán ser tenidos en 
cuenta por el contratista al momento de formular su oferta. 

A LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO, el contratista deberá REVERTIR Y/O ENTREGAR AL 
FOMAG —o a quien la Entidad indique— la totalidad de las líneas y de la numeración asociadas a 
la operación, adelantando las gestiones de portabilidad, transferencia o cesión que resulten 
necesarias ante los operadores respectivos, como parte integral del plan de reversibilidad y sin 



    
 

                        

costo adicional para la Entidad. Esta obligación desarrolla el tratamiento de los riesgos No. 26 y No. 
27 de la Matriz de Riesgos, ambos valorados como EXTREMOS y asignados al CONTRATISTA. 

OBSERVACIÓN 46 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿Cómo será el desborde de las llamadas hacia el proveedor? ¿Llegarán 
primero a la planta del FOMAG y luego se desbordarán al proveedor? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 46 

SE ACLARA. El modelo previsto es de ATENCIÓN DIRECTA por el contratista y no de desborde 
desde la planta telefónica de la Entidad. Las líneas de atención al afiliado, de atención a IPS y del 
Centro Regulador deberán terminar directamente en la infraestructura del contratista, quien 
administrará el IVR, el ACD, las colas, los enrutamientos y los esquemas de contingencia. 

Lo anterior es consistente con el numeral 9.1 de la Invitación, que ubica dentro del Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica el «IVR, ACD, grabación de llamadas y herramientas de 
automatización» y los «Canales de atención telefónica y digital», y con la exigencia de medición de 
indicadores como la velocidad media de respuesta y la tasa de abandono, cuyo cómputo presupone 
el control íntegro del flujo de llamadas por parte del contratista. 

Sin perjuicio de lo anterior, deberán preverse esquemas de enrutamiento de contingencia y de 
escalamiento hacia dependencias del FOMAG para tipologías específicas de gestión, cuyo detalle 
se acordará en la mesa técnica del plan de implementación y será entregado al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO. 

OBSERVACIÓN 47 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿La conversación de entrada de WhatsApp será con plantilla de servicio? 
Se solicita validar el entendimiento. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 47 

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

Las comunicaciones iniciadas por la operación —confirmaciones, recordatorios, notificaciones de 
estado de trámite o seguimiento de gestiones— se surtirán mediante plantillas previamente 
aprobadas por Meta bajo la categoría de UTILIDAD, conforme a lo resuelto en la respuesta a la 
observación 31 del presente capítulo. 

En ningún caso se emplearán plantillas de categoría MARKETING. Los costos asociados a la 
mensajería y a las plantillas, cualquiera sea su categoría, se entienden incluidos dentro de la oferta 
del contratista y no dan lugar a reconocimiento adicional. 

OBSERVACIÓN 48 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿Cuáles son los volúmenes mensuales históricos de mailing que maneja 
la Entidad? 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 48 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 14 de GRUPO ASD S.A.S. Las 
volumetrías históricas y proyectadas de los canales de atención se encuentran contenidas en el 
Anexo Técnico No. 8, con carácter referencial. 

Se precisa que el servicio de mailing se encuentra comprendido dentro del Componente de 
Disponibilidad Operativa y Tecnológica del numeral 9.1 y no se remunera por transacción en el 
Anexo No. 9, por lo que su volumetría no incide en la estructuración del precio ni en la 
comparabilidad de las ofertas, y no se requiere modificar los documentos del proceso. En todo caso, 
dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que será 
entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de 
transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. 
Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

OBSERVACIÓN 49 

Anexo No. 6, numeral 2.1. ¿El servicio de chatbot será transaccional con desborde a agente? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 49 

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

El chatbot deberá resolver de manera autónoma las consultas de información general y los trámites 
de baja complejidad y, cuando cuente con las integraciones habilitadas, ejecutar consultas 
transaccionales sobre los sistemas institucionales del FOMAG —tales como verificación de 
afiliación o estado de un trámite—. El escalamiento a agente humano deberá producirse de manera 
inmediata cuando el usuario lo solicite expresamente, cuando el chatbot no logre resolver la solicitud 
tras dos (2) intentos de comprensión, o cuando la gestión involucre autorizaciones, referencia y 
contrarreferencia, urgencias o información clínica. 

El Anexo No. 9 refleja este modelo al prever de manera diferenciada el ítem 17 «Chat – Sesión en 
Chatbot (asistido y/o automático)» y el ítem 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 observación 33 del presente capítulo. 

OBSERVACIÓN 50 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 publicación del componente 



    
 

                        

que su solución provea, previa aprobación del área responsable del sitio web del FOMAG. 

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

Los parámetros técnicos de publicación e integración con el portal se acordarán en la mesa técnica 
del plan de implementación y serán entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO. Se 
complementa con la respuesta dada a la observación 15 de GRUPO ASD S.A.S. 

OBSERVACIÓN 51 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 51 

SE ACLARA. Se remite íntegramente a la respuesta dada a la observación 22 del presente capítulo, 
así como a la observación 7 de INNOVA TECH IT S.A.S. y a la observación 2 de GRUPO ASD 
S.A.S. 

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

OBSERVACIÓN 52 

Anexo No. 6, numeral 2.3. ¿Se requiere licenciamiento de ofimática para la operación? ¿A qué roles 
debe asignarse? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 52 

SE ACLARA. SÍ. El licenciamiento de ofimática y de correo corporativo está a cargo del 
CONTRATISTA y se entiende comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y 
Tecnológica del numeral 9.1, en el concepto «Licenciamiento y soporte tecnológico», sin dar lugar 
a ítem independiente ni a reconocimiento adicional. 

Deberá asignarse, como mínimo, a los perfiles que requieran elaboración y edición de documentos, 
análisis de datos, reportería y comunicación institucional, esto es: la totalidad del personal de 
dirección, coordinación, supervisión, calidad, analítica y formación exigido en el numeral 2.3.2 del 
Anexo Técnico No. 6; los perfiles asistenciales de los ítems 31 y 32 del Anexo No. 9 (Médicos y 
Enfermeros); y los asesores de back office del ítem 39. Para los agentes de atención en línea 
bastará el acceso a las herramientas de la plataforma omnicanal y del CRM, salvo que su gestión 
exija manipulación documental. 

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



    
 

                        

OBSERVACIÓN 53 

Anexo No. 6, numeral 2.3. ¿El personal será multiskill en los servicios o serán exclusivos por 
especialidad y línea? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 53 

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

En consecuencia: (i) los perfiles asistenciales (ítems 31 y 32) y los de gestión de servicios de salud 
(ítems 28 a 30 y 33 a 37) NO podrán ser objeto de polivalencia hacia servicios de naturaleza distinta, 
por cuanto su especialización constituye el fundamento del criterio de selección adoptado; y (ii) los 
perfiles de atención general (ítems 25, 26, 38 y 39) podrán 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 aprobación previa de la supervisión. 

En ningún caso la polivalencia podrá traducirse en la disminución de la dotación mínima de personal 
prevista en el Anexo No. 9. 

OBSERVACIÓN 54 

Anexo No. 6, numeral 2.3.1. ¿Cuál es la duración en días de la capacitación inicial de los agentes? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 54 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 20 de INNOVA TECH IT S.A.S. La 
capacitación, inducción, reinducción y certificación del talento humano constituye obligación del 
CONTRATISTA, cuyos costos se entienden incluidos dentro del Componente de Disponibilidad 
Operativa y Tecnológica y no dan lugar a reconocimiento adicional. 

El contratista deberá presentar, dentro del plan de implementación, el cronograma de formación 
inicial y el programa de capacitación continua, garantizando que ningún recurso sea asignado a la 
atención de usuarios sin haber culminado y aprobado la formación correspondiente, en particular 
en los perfiles asistenciales y de referencia y contrarreferencia. 

La Entidad no fija una duración mínima 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: ningún recurso podrá ser asignado a la atención de usuarios sin haber 
culminado y aprobado la formación correspondiente, y el cronograma de formación inicial hará parte 
del plan de implementación sometido a aprobación de la supervisión. En ningún caso el proceso de 
capacitación podrá invocarse como causal eximente del cumplimiento de los Acuerdos de Niveles 
de Servicio. 

OBSERVACIÓN 55 

Anexo No. 6, numeral 2.3.2. ¿Cuáles son las direcciones y ciudades donde deben contemplarse los 
recursos de agentes en las sedes del FOMAG y la cantidad por punto? 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 55 

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a la observación 3 de INNOVA TECH IT S.A.S. y a 
la observación 3 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. 

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

La relación de ciudades, la identificación de las sedes, sus direcciones exactas, el número de 
agentes por punto y los protocolos de acceso serán entregados al PROPONENTE 
ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición e implementación. 

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

OBSERVACIÓN 56 

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

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 56 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 4 de INNOVA TECH IT S.A.S. El 
Anexo No. 9 distingue el ítem 40 «Agentes de Servicios en Sede FOMAG», que remunera 
exclusivamente el TALENTO HUMANO, del ítem 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 
suministrará el espacio físico, el mobiliario (silla y escritorio), el suministro de energía y las redes 
eléctricas y de datos de la sede, así como los servicios generales. Estarán a cargo del 
CONTRATISTA, y se entienden incluidos en el valor unitario ofertado, el equipo de cómputo y 
periféricos, la diadema profesional, el licenciamiento de la plataforma de Contact Center, CRM y 
ofimática, la conectividad requerida para la operación de dichas plataformas, la administración, el 
soporte técnico y las medidas de seguridad de la información. 

Esta distribución se desprende de la propia estructura del Anexo No. 9, que diferenció el talento 
humano (ítem 40) de la infraestructura de puesto de trabajo (ítem 24), y constituye interpretación 
vinculante desde la publicación del presente documento, sin que se requiera modificación de los 
documentos del proceso. 

OBSERVACIÓN 57 

Anexo No. 6, numeral 3.1. ¿Cuáles son los volúmenes mensuales de las campañas outbound? 

 

 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 57 

SE ACLARA. Se confirma que la operación comprende actividades de contacto proactivo, conforme 
a lo resuelto en la respuesta a la observación 12 de GRUPO ASD S.A.S.: seguimiento a cohortes 
priorizadas, gestión de eventos de interés en salud pública, seguimiento de casos de alto costo y 
cierre de gestiones de referencia y contrarreferencia. 

Los volúmenes mensuales por campaña tienen carácter referencial y se encuentran, en lo 
pertinente, en el Anexo Técnico No. 8. La desagregación histórica por campaña constituye 
información de detalle operativo derivada de los registros del operador actual. Dicha información 
hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que será entregada de 
manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición, 
empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. Para efectos 
de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con base en las 
cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las volumetrías 
referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la Invitación, 
«corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución contractual de 
acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

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

OBSERVACIÓN 58 

Anexo No. 6, numeral 3.1. ¿Cuáles son los indicadores de contactabilidad, efectividad y TMO 
efectivo de cada una de las campañas outbound? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 58 

SE ACLARA. Los indicadores históricos de contactabilidad, efectividad y tiempo medio de 
operación efectivo por campaña constituyen información de detalle operativo derivada de los 
registros del operador actual. Dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del 
operador actual, por lo que será entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO 
en la mesa técnica del plan de transición, empalme e implementación, dentro de los términos que 
fije la supervisión del contrato. Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá 
dimensionar su propuesta con base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 
del Anexo No. 9 y en las volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme 
al numeral 9.1 de la Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante 
la ejecución contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Se precisa que los indicadores que resultarán EXIGIBLES al contratista durante la ejecución son 
los definidos en el numeral 6 del Anexo Técnico No. 6 como Acuerdos de Niveles de Servicio, y no 
los indicadores históricos de la operación saliente, los cuales tienen valor meramente informativo 
para el dimensionamiento. Se remite a la Aclaración Transversal D del Capítulo I. 

 

 

 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 59 

Anexo No. 6, numeral 3.1, literal C. ¿La grabación de anuncios será con voz profesional o voz 
sintética? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 59 

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

Se admitirá el uso de voz sintética de alta calidad únicamente para contenidos dinámicos o variables 
que, por su naturaleza, no puedan pregrabarse —tales como la lectura de datos de trámite, turnos, 
fechas o números de radicado—, así como en los desarrollos de chatbot de voz, previa aprobación 
de la supervisión. 

La producción, grabación, edición y actualización de los audios está a cargo del CONTRATISTA y 
su costo se entiende comprendido dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y 
Tecnológica del numeral 9.1. Los guiones serán aprobados previamente por el FOMAG a través de 
la supervisión, conforme a la respuesta dada a la observación 19 de GRUPO ASD S.A.S. 

OBSERVACIÓN 60 

Anexo No. 6, numeral 3.1, literal C. ¿Cuál es la duración de cada una de las grabaciones de 
anuncios? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 60 

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

Como criterio orientador, los anuncios deberán 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 opción de menú 
deberán ser breves y permitir la interrupción por el usuario mediante marcación anticipada, salvo 
aquellos anuncios de contenido legal obligatorio, tales como el aviso de grabación de la llamada y 
la autorización de tratamiento de datos personales exigida por la Ley 1581 de 2012. 

El guion definitivo, el número de anuncios y su duración se acordarán con la supervisión dentro del 
plan de implementación, sin que las actualizaciones que se requieran durante la ejecución generen 
costo adicional para la Entidad. 

OBSERVACIÓN 61 

Invitación a Cotizar, numeral 1. ¿Existe un estándar mínimo de hardware para los agentes? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 61 

SE ACLARA. Se remite íntegramente a la respuesta dada a la observación 42 del presente capítulo. 
Las especificaciones mínimas son las establecidas en el Anexo Técnico No. 6 y su verificación se 



    
 

                        

surtirá por la supervisión al inicio de la operación, sin que la Entidad imponga marcas ni modelos. 
En todo caso, el equipo deberá soportar la ejecución concurrente del softphone, la plataforma 
omnicanal, el CRM, los aplicativos institucionales del FOMAG, las herramientas de ofimática y las 
soluciones de seguridad, sin degradación del desempeño ni afectación de los Acuerdos de Niveles 
de Servicio. La provisión, renovación, mantenimiento y soporte están a cargo del contratista. 

OBSERVACIÓN 62 

Invitación a Cotizar, numeral 1.1. ¿La plataforma de telefonía será provista por el FOMAG o deberá 
ser suministrada por el contratista? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 62 

SE ACLARA. Deberá ser suministrada íntegramente por el CONTRATISTA. El numeral 9.1 de la 
Invitación ubica dentro del Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica la «Plataforma 
Contact Center as a Service (CCaaS)», el «IVR, ACD, grabación de llamadas y herramientas de 
automatización», los «Canales de atención telefónica y digital» y la «Conectividad, 
telecomunicaciones y servicios asociados»; y el numeral 1.6 confirma que el presupuesto oficial 
incluye la infraestructura tecnológica, el licenciamiento y las plataformas de Contact Center. 

En consecuencia, el contratista deberá proveer la plataforma de telefonía, la troncal SIP, la 
numeración, el IVR, el ACD, la grabación y las herramientas de automatización, y garantizar su 
disponibilidad continua 24 horas al día, siete (7) días a la semana, con esquemas de redundancia 
y contingencia. Su costo se entiende comprendido en el valor mensual ofertado, sin reconocimiento 
adicional en aplicación del Parágrafo 1 del numeral 9.1. 

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

OBSERVACIÓN 63 

Invitación a Cotizar, numeral 1.2. ¿El contratista tendrá acceso para modificar flujos del IVR? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 63 

SE ACLARA. SÍ. Como la plataforma de IVR es provista y administrada por el contratista, este 
contará con acceso pleno para su configuración, parametrización y modificación. 

No obstante, toda modificación del árbol del IVR que altere la experiencia del usuario, los mensajes 
institucionales, las opciones de menú o el enrutamiento de las gestiones requerirá APROBACIÓN 
PREVIA Y ESCRITA DE LA SUPERVISIÓN del contrato, por cuanto incide en la accesibilidad del 
afiliado al servicio de salud y en la medición de los Acuerdos de Niveles de Servicio. 

El contratista deberá mantener versionamiento documentado de las configuraciones del IVR, 
disponible para la supervisión y para las auditorías, y entregarlo íntegramente a la terminación del 
contrato como parte del plan de reversibilidad tecnológica, en desarrollo del tratamiento del riesgo 
No. 27 de la Matriz de Riesgos. 

OBSERVACIÓN 64 

Invitación a Cotizar, numeral 1.3. ¿La conexión será mediante VPN Site-to-Site o Client VPN? 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 64 

SE ACLARA. Se remite a la respuesta dada a la observación 27 del presente capítulo. El esquema 
preferente es la conexión SITE-TO-SITE entre la infraestructura del contratista y la del FOMAG, por 
ofrecer mayores garantías de control, trazabilidad y desempeño para una operación de este 
volumen. 

El uso de VPN de cliente se admitirá de manera excepcional para perfiles que operen bajo 
esquemas remotos autorizados, siempre que se implementen controles de autenticación multifactor, 
restricción por perfil, registro de accesos y protección del endpoint. 

Los parámetros técnicos definitivos —direccionamiento, protocolos, algoritmos de cifrado, reglas de 
firewall y ventanas de pruebas— se acordarán con el área de tecnología del FOMAG y serán 
entregados al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de implementación. 
Lo anterior en atención a los riesgos No. 17 y No. 25 de la Matriz de Riesgos, asignados al 
CONTRATISTA. 

OBSERVACIÓN 65 

Invitación a Cotizar, numeral 2. ¿La Entidad ejecutará un proceso de «Train the Trainer»? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 65 

SE ACLARA. SÍ, en el marco del plan de transición y empalme. El FOMAG y el operador saliente 
adelantarán 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 gestión, dirigida a los formadores y al equipo de dirección del contratista. 

Dicha transferencia NO exime al contratista de su obligación de diseñar, ejecutar y certificar la 
formación de la totalidad de su talento humano, la cual, conforme a la respuesta dada a la 
observación 54 del presente capítulo, está a su cargo y se entiende remunerada dentro del 
Componente de Disponibilidad Operativa y Tecnológica. 

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

OBSERVACIÓN 66 

Invitación a Cotizar, numeral 2.1. ¿Existe documentación técnica (Swagger, OpenAPI o WSDL) de 
las integraciones? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 66 

SE ACLARA. La documentación técnica de los servicios de integración expuestos por el FOMAG 
—contratos de servicio, especificaciones OpenAPI/Swagger o WSDL, catálogos de métodos, 
esquemas de autenticación y ambientes de prueba— hace parte de la matriz de integración técnica 
del proceso. 

Dicha información hace parte del acervo operativo del FOMAG y del operador actual, por lo que 



    
 

                        

será entregada de manera integral al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan 
de transición, empalme e implementación, dentro de los términos que fije la supervisión del contrato. 
Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá dimensionar su propuesta con 
base en las cantidades y perfiles relacionados en los ítems 25 a 41 del Anexo No. 9 y en las 
volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8, las cuales, conforme al numeral 9.1 de la 
Invitación, «corresponden a proyecciones (…) por lo que podrán variar durante la ejecución 
contractual de acuerdo con el comportamiento real de la operación». 

Se reitera lo resuelto en la respuesta a la observación 17 del presente capítulo: los retrasos 
derivados de la entrega tardía o incompleta de documentación, 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 aplicación del numeral 5 del procedimiento del numeral 10.4.4.1 de la 
Invitación. 

OBSERVACIÓN 67 

Invitación a Cotizar, numeral 2.2. ¿La operación podrá ejecutarse desde las instalaciones del 
proveedor o deberá realizarse exclusivamente desde una sede autorizada? 

 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 67 

SE ACLARA. Se remite a las respuestas dadas a las observaciones 12, 22 y 51 del presente 
capítulo. La operación se ejecuta, como regla general, desde las instalaciones del CONTRATISTA, 
las cuales deberán cumplir las condiciones de área, seguridad física, seguridad de la información, 
conectividad redundante y continuidad operativa previstas en el Anexo Técnico, y podrán ser una o 
varias sedes propias, arrendadas o administradas por el contratista, ubicadas en territorio nacional. 

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

Las sedes del contratista quedan sujetas a verificación mediante visita técnica de la supervisión y a 
las auditorías de seguridad previstas para el tratamiento del riesgo No. 17 de la Matriz de Riesgos 
(«Vulnerabilidad o fuga de información»), asignado al CONTRATISTA. 

OBSERVACIÓN 68 

Invitación a Cotizar, numeral 2.3. ¿La Entidad entregará previamente los parámetros técnicos de 
conexión? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 68 

SE ACLARA. SÍ. Los parámetros técnicos de conexión —direccionamiento, protocolos, algoritmos 
de cifrado, certificados, reglas de firewall, credenciales y ventanas de pruebas— serán entregados 
por el FOMAG al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de transición e 
implementación, con la antelación necesaria para la ejecución de las pruebas técnicas integrales y 
de aceptación previas a la operación. 

No se entregan durante la etapa precontractual por tratarse de información sensible de la 
arquitectura tecnológica de la Entidad, cuya divulgación general comprometería la seguridad de la 



    
 

                        

información en los términos del riesgo No. 25 de la Matriz de Riesgos («Ciberataques, incidentes 
de seguridad informática o accesos no autorizados»), valorado como ALTO y asignado al 
CONTRATISTA. 

Se reitera que los retrasos imputables a la entrega tardía de estos parámetros por parte de la 
Entidad no constituyen incumplimiento del contratista, conforme a la respuesta dada a la 
observación 17 del presente capítulo. 

OBSERVACIÓN 69 

Invitación a Cotizar, numeral 2.4. ¿Las APIs ya se encuentran desarrolladas o deberán 
implementarse durante el proyecto? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 69 

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

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

Los desarrollos adicionales que sean requeridos por la Entidad durante la ejecución se reconocerán 
mediante el ítem 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 autorización escrita de la supervisión. 

OBSERVACIÓN 70 

Invitación a Cotizar, numeral 2.5. ¿La autenticación se realizará mediante Active Directory, Microsoft 
Entra ID, LDAP u otro mecanismo? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 70 

SE ACLARA. El mecanismo de autenticación y federación de identidades para el acceso de los 
agentes a los aplicativos institucionales del FOMAG será definido por el área de tecnología de la 
Entidad y comunicado al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de 
implementación, por tratarse de información sensible de la arquitectura de seguridad. 

Para efectos de la estructuración de la oferta, el proponente deberá contemplar que su plataforma 
soporte esquemas estándar de federación e inicio de sesión —tales como directorio corporativo, 
LDAP, SAML 2.0 u OpenID Connect— y que se implementen, como mínimo, autenticación 
multifactor para los accesos remotos, gestión de perfiles por rol, registro y trazabilidad de accesos 
y revocación inmediata de credenciales ante la desvinculación 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 «implementación de controles de 
seguridad, gestión de incidentes, monitoreo de eventos» y el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012. 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 71 

Invitación a Cotizar, numeral 2.6. ¿Qué información podrá almacenarse temporalmente durante la 
operación y durante cuánto tiempo? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 71 

SE ACLARA. El contratista podrá almacenar, durante la vigencia del contrato y exclusivamente 
para el cumplimiento del objeto contractual, la información necesaria para la gestión y trazabilidad 
de las interacciones: registros de contacto, grabaciones de voz, transcripciones, conversaciones de 
canales digitales, correos, tipificaciones, documentos soporte de trámites y los datos de 
identificación del afiliado indispensables para la gestión. 

Dicho almacenamiento se sujeta a las siguientes reglas imperativas: 

1. La información es PROPIEDAD DEL FOMAG, conforme al numeral 1.4 de la Invitación, y no 
podrá 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 obligación de confidencialidad se mantiene durante la ejecución y por CINCO (5) AÑOS 
contados a partir de su terminación, conforme al numeral 1.4. 

4. A la terminación del contrato, o cuando el FOMAG lo solicite, el contratista deberá RESTITUIR 
O ELIMINAR la información suministrada, según se le indique, dejando constancia 
documentada de ello. 

El término de conservación de las grabaciones se atiende en la respuesta dada a la observación 24 
del presente capítulo. Las tarifas de almacenamiento se reconocen mediante los ítems 21 y 22 del 
Anexo No. 9 durante la vigencia del contrato. 

OBSERVACIÓN 72 

Invitación a Cotizar, numeral 3. ¿Qué repositorios oficiales utilizará la operación para el intercambio 
de información (SharePoint, File Server, Buckets, Web Services)? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 72 

SE ACLARA. El intercambio de información entre el FOMAG y el contratista se realizará por los 
canales oficiales que defina la Entidad, privilegiando los mecanismos que garanticen cifrado en 
tránsito 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 reportería. 

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 identificación nominada de los repositorios, sus rutas, sus estructuras de carpetas y sus políticas 



    
 

                        

de retención será entregada al PROPONENTE ADJUDICATARIO en la mesa técnica del plan de 
implementación. 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 Invitación. 

OBSERVACIÓN 73 

Invitación a Cotizar, numeral 3.1. ¿Todos los canales deberán entrar en operación desde el inicio o 
existirán fases de implementación? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 73 

SE ACLARA. La TOTALIDAD DE LOS CANALES de atención actualmente dispuestos para los 
afiliados, las IPS y la red prestadora deberán encontrarse en operación DESDE LA SUSCRIPCIÓN 
DEL ACTA DE INICIO, sin solución de continuidad respecto del operador saliente. 

La razón es la naturaleza esencial y continua del servicio de salud: la suspensión o el 
escalonamiento de un canal de atención comportaría una barrera de acceso para el afiliado y 
comprometería la garantía 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 transición, empalme 
y puesta en marcha de la operación»), cuya consecuencia es la «afectación de la continuidad del 
servicio, retrasos en la atención de usuarios, incumplimiento de ANS». 

Se admite despliegue progresivo únicamente respecto de: (i) las funcionalidades tecnológicas 
adicionales acreditadas para el puntaje del numeral B2, que disponen de un plazo de treinta (30) 
días calendario desde el acta de inicio; y (ii) las integraciones no indispensables para la operación 
mínima, conforme al cronograma del plan de implementación aprobado por la supervisión, según lo 
resuelto en la respuesta a la observación 17 del presente capítulo. 

OBSERVACIÓN 74 

Invitación a Cotizar, numeral 3.2. ¿Existen tiempos objetivo o ANS específicos por cada proceso 
operativo, además de los que se indiquen posteriormente en el contrato? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 Invitación y del futuro contrato 
y comprende el literal A «ANS mínimos exigidos» y el literal B «ANS adicionales a los mínimos 
exigidos». 

Así lo confirma el Parágrafo Segundo del numeral 10.4.4 de la Invitación: «Los indicadores, metas, 
criterios de medición y mecanismos de verificación aplicables a los ANS serán los establecidos en 
el Anexo Técnico, documento que hace parte integral del contrato». 

En consecuencia, la Entidad no incorporará en la minuta contractual indicadores no publicados en 
los documentos del proceso, en garantía de los principios de transparencia, planeación y selección 
objetiva y de la regla del numeral 3.2 de la Invitación conforme a la cual la presentación de la oferta 
implica la aceptación de los términos publicados. Se remite a la Aclaración Transversal D del 
Capítulo I en cuanto al procedimiento de aplicación de descuentos y al tope global del diez por 
ciento (10%). 



    
 

                        

OBSERVACIÓN 75 

Invitación a Cotizar, numeral 3.3. ¿Cuál es el dimensionamiento de personal esperado (headcount) 
por rol, turno y canal, dado el volumen proyectado y la operación 24/7? 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 75 

SE ACLARA. El dimensionamiento esperado por rol se encuentra expresamente definido en los 
ítems 25 a 41 del ANEXO No. 9 – OFERTA ECONÓMICA, que constituye la línea base contractual 
y asciende a DOSCIENTOS CINCUENTA Y UN (251) recursos operativos y asistenciales, así: 

• 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 electrónico): 12. 

• Médicos: 10 | Enfermeros: 9. 

• Referencia Ayudas Diagnósticas: 10 | Referencia: 8 | Oxígenos: 6 | Atención domiciliaria: 6. 

• Gestión 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 dirección, coordinación, supervisión, calidad, analítica y 
formación exigido en el numeral 2.3.2 del Anexo Técnico No. 6, cuyo costo, conforme a la respuesta 
dada a la observación 2 de RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S., debe incorporarse como costo 
indirecto distribuido en los valores unitarios ofertados, sin generar ítem independiente. 

La distribución de dicho headcount POR TURNO Y POR CANAL corresponde al modelo operativo 
que estructure cada proponente, atendiendo la operación continua 24 horas al día, siete (7) días a 
la semana, las volumetrías referenciales del Anexo Técnico No. 8 y el cumplimiento de los Acuerdos 
de Niveles de Servicio. La malla de turnos definitiva se someterá a aprobación de la supervisión 
dentro del plan de implementación. 

 

 

 

 

 

 

 



    
 

                        

INVITACIÓN A COTIZAR SERVICIOS ADMINISTRATIVOS No. ICSA-002-2026 – BPO Y 
CONTACT CENTER 

 

Proceso Invitación a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-
002-2026 – BPO y Contact Center 

Objeto Contratar la prestación de servicios integrales de gestión 
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 Riaño Barrera – Gerente 
Radicación Correo electrónico del 30 de julio de 2026, 9:57 a.m., 

dirigido a convocatoriasfomag@fomag.gov.co 
Soporte Observaciones_2_RST – Invitación a Cotizar No. ICSA-

002-2026 FOMAG (cuatro observaciones) 
Registro en el Banco de 
Proveedores 

REGISTRADO – Resultado de evaluación: CUMPLE 

Sentido de la decisión Observaciones 1, 2 y 3: NO SE ACOGEN · 
Observación 4: SE ACLARA 

Fecha de expedición Bogotá D.C., 30 de julio de 2026 
 

OBSERVACIÓN No. 1 — AMPLIACIÓN DEL PLAZO PARA LA PRESENTACIÓN DE OFERTAS 
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 vacíos en los documentos del proceso que normalmente 
serían identificados y puestos en conocimiento de la Entidad mediante observaciones oportunas, 
privando al proceso de un mecanismo natural de depuración y fortalecimiento de las reglas de 
selección. 
Lo anterior puede traducirse en consecuencias desfavorables para la propia Entidad, entre ellas 
una disminución del número de oferentes, la presentación de ofertas deficientemente estructuradas, 
un incremento de controversias durante la etapa de evaluación e, incluso, la eventual declaratoria 
de desierto del proceso por ausencia de propuestas hábiles o por circunstancias derivadas de una 
estructuración insuficiente del procedimiento. 
Debe recordarse que el principio de planeación no solamente impone a la Entidad la obligación 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 selección objetiva y de la eficiente administración de los recursos públicos. 
 
En consecuencia, respetuosamente solicitamos establecer un plazo razonable que permita una 
adecuada preparación de las ofertas, garantizando la participación efectiva de los interesados, 
fortaleciendo la competencia y disminuyendo los riesgos jurídicos y contractuales asociados a una 
estructuración precipitada del proceso. 



    
 

                        

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN No. 1  

Favor remitirse al documento de respuestas a las observaciones jurídicas. 

OBSERVACIÓN No. 2 — SOPORTE FINANCIERO DEL PRESUPUESTO OFICIAL FRENTE A 
LAS MODIFICACIONES DEL RÉGIMEN LABORAL 

Síntesis de la observación 
Reiteración de la observación relacionada con la ausencia de soporte financiero suficiente para el 
presupuesto oficial frente a las recientes modificaciones en la normativa laboral. Respetuosamente 
reiteramos la observación presentada con anterioridad respecto de la insuficiente sustentación 
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 evaluó adecuadamente el impacto 
económico 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 reducción gradual de la jornada máxima legal de trabajo 
prevista en la legislación vigente, así como de las modificaciones introducidas por los recientes 
decretos reglamentarios que impactan la remuneración 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 determinación del presupuesto oficial no puede limitarse a una actualización basada 
exclusivamente en índices inflacionarios o referencias históricas, sino que debe reflejar un análisis 
económico integral que incorpore todos aquellos factores normativos que modifican los costos 
reales de ejecución del contrato durante su vigencia. 
 
La ausencia de dicho análisis genera incertidumbre respecto de la suficiencia del presupuesto oficial 
y puede conducir a escenarios de desequilibrio económico, dificultades en la ejecución contractual, 
incremento de solicitudes de restablecimiento del equilibrio financiero, incumplimientos involuntarios 
por insuficiencia presupuestal o, incluso, a una disminución de la participación de oferentes 
técnicamente idóneos al considerar que el presupuesto no refleja las condiciones reales del 
mercado. 
 
Resulta especialmente relevante que la Entidad explique de manera expresa la metodología 
utilizada para establecer el presupuesto oficial, identificando las variables económicas 
consideradas, los estudios de mercado efectuados, los supuestos financieros adoptados y, 
particularmente, la forma en que fueron cuantificados los impactos derivados de las recientes 
modificaciones laborales aplicables 
al personal que ejecutará el contrato. 
 
En ese sentido, respetuosamente solicitamos que la Entidad dé respuesta de fondo a la observación 
previamente formulada y publique el soporte técnico, financiero y económico que respalda el 
presupuesto oficial, indicando expresamente si fueron incorporados los efectos derivados de la 
reducción de la jornada laboral, de las modificaciones normativas relacionadas con el trabajo 
nocturno, 
suplementario, dominical y festivo, así como cualquier otro cambio regulatorio con incidencia directa 
sobre los costos de ejecución del contrato. 
 
Lo anterior permitirá brindar seguridad jurídica a los interesados, fortalecer la transparencia del 



    
 

                        

proceso de selección y garantizar que el presupuesto oficial corresponda efectivamente a las 
condiciones económicas reales bajo las cuales deberá ejecutarse el contrato. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN No. 2  
Favor remitirse al documento de respuestas a las observaciones jurídicas. 

OBSERVACIÓN No. 3 — TÉRMINO, CONDICIONES Y PROTOCOLO DE EMPALME CON EL 
OPERADOR ACTUAL 

Síntesis de la observación 

De conformidad con el cronograma del proceso modificado mediante la Adenda No. 02, se prevé 
que a más tardar el 4 de septiembre se cumplirán los requisitos de perfeccionamiento y ejecución 
del nuevo contrato. En este sentido, y con el propósito de dar estricto cumplimiento a los principios 
de planeación y de continuidad en la prestación del servicio, solicitamos respetuosamente se 
precise el término, las condiciones y el protocolo definido para llevar a cabo el proceso de empalme 
o transición con el operador actual. Lo anterior, con el fin de garantizar que no se presenten 
interrupciones o afectaciones en la ejecución y en el servicio, siendo este último el más importante 
y de impacto para los usuarios. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN 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 concretarán en el plan de transición e 
implementación que se construirá con el adjudicatario y aprobará la supervisión, en los términos 
informados en el numeral anterior. 
La Entidad reitera que la continuidad en la prestación del servicio constituye una obligación 
indisponible, cuya garantía se asegura mediante las obligaciones de reversibilidad a cargo del 
operador saliente y las obligaciones de puesta en marcha a cargo del nuevo contratista. 
 
 

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

Síntesis de la observación 

Con respecto al Anexo No. 6 evidenciamos la omisión del dato correspondiente al Certificado de 
Disponibilidad Presupuestal (CDP). Considerando que este documento es un requisito del principio 
de planeación y ya consta en el expediente electrónico 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 
relación con las observaciones formuladas en etapas previas sobre la conformación del presupuesto 
oficial, cuya definición es fundamental para evitar desequilibrios económicos y, además, tendrá 
incidencia en la estructuración de la propuesta económica y en la obtención de la garantía de 
seriedad. 

Estas aclaraciones permitirían garantizar la participación efectiva de los oferentes, evitar 
interpretaciones restrictivas del pliego y asegurar la observancia de los principios que rigen la 



    
 

                        

contratación estatal. 

RESPUESTA A LA OBSERVACIÓN No. 4 

SE ACLARA. Se le informa al proponente que la información del CDP será complementada en el 
documento del anexo técnico  

. 
Las presentes respuestas se emiten el 30 de julio de 2026. 
 
COMITÉ TÉCNICO EVALUADOR:  

 
Luz Ángela Guevara- Componente Jurídico área técnica  

 

 

Diego Armando Rodríguez – Componente Jurídico área técnica  

 

 
Luz Mireya Dimaté - Componente técnico -Líder Nacional de Referencia Hospitalaria  

     
Sandra Marcela Cruz - Componente técnico Coordinadora Referencia y Contrarreferencia 

 

 


