[image: image1.png]ALCALDIA DE PEREIRA



[image: image2.jpg]Sistema Integrado de Gestion







Pereira, 4 de septiembre de 2017
Doctor
JUAN PABLO GALLO MAYA 
Alcalde Municipal 

Ciudad

Ref.: Estudio previo para adquisición de las licencias de un sistema de turnos de atención.

1. INTRODUCCION

De conformidad con lo previsto en la ley 80 de 1993, ley 1150 de 2007, decreto 1082 de 2015 en el artículo 2.2.1.2.1.4.9 y demás normas reglamentarias, toda obligación contractual en la que haga parte una entidad estatal debe estar precedida de un estudio donde se materialice la necesidad, conveniencia y oportunidad de la contratación y las apropiaciones presupuestales correspondientes.
2. IDENTIFICACION Y DESCRIPCIÓN DE LA NECESIDAD

El software de gestión de  turnos de atención fue adquirido mediante proceso de mínima cuantía Nro. 060 de 2016, Comunicación de Aceptación de Oferta Nro. 1821 del 12 de Mayo de 2016 por valor de $ 26.216.000, cuyo objeto fue la adquisición de un software de gestión de  turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye instalación, implementación y configuración de la licencia, para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y desde esa fecha el sistema se ha convertido para La Alcaldía de Pereira en un software de carácter institucional estable, tecnológicamente robusto, altamente automatizado, con excelente disponibilidad de información, adaptado a las necesidades particulares de la Alcaldía.

La Secretaría de Tecnologías de la Información y la Comunicación es la Responsable de Fomentar, adoptar, implementar,  y administrar el Ecosistema Digital Municipal, con el fin de incentivar la disminución de las brechas de Conocimiento en los ámbitos empresarial, social, educativo, investigativo, de salud, seguridad gubernamental, entre otros, basados en el fortalecimiento de la productividad y la competitividad de la Región, facilitando el acceso, uso y apropiación de las TICs a todo nivel en el Municipio; funciones que se ejercen a través de la Dirección de Infraestructura Tecnológica adscrita a este despacho donde se radican las competencias y atribuciones relacionadas con la infraestructura tecnológica, en especial en lo relacionado con el sistema de Hardware y Software sobre el que asientan los diferentes servicios digitales  de información y telecomunicación requeridos para el desarrollo de la conectividad, el gobierno y la administración electrónica.
El municipio de Pereira en cumplimiento de sus funciones misionales, debe disponer de todos los procedimientos necesarios para atender a los ciudadanos, entre estos procedimientos esta la implementación y puesta en funcionamiento de las salas o espacios dispuestos para atención personalizada. Las dependencias que actualmente poseen salas para la Atención al público son: Secretaria de Hacienda en el Centro de Servicio Oportuno, Secretaria de Salud en la Oficina de Aseguramiento, Secretaria de Desarrollo Económico y Competitividad ubicada en el Centro de Empleo, Secretaria de Educación, Secretaria de Desarrollo Social y la Oficina de Asesoría de Comunicaciones. y se hace necesario ampliar la licencia para incluir el SISBEN
Estas salas de atención requieren de una solución tecnológica tipo software que permita asignar turnos a quienes buscan información u orientación sobre cómo realizar trámites y servicios en cada dependencia, con el fin de mejorar la atención a los ciudadanos. Algunos aspectos en los que se debe mejorar la atención al público se describen a continuación: controlar el orden de llegada, agilizar la atención, disminuir los tiempos de espera, brindar atención prioritaria, asignación de turno según la consulta de servicio requerido, entre otras. Igualmente, una solución tecnológica permite llevar un registro de atenciones por tipo de solicitud o servicio y generará las estadísticas de tiempos de espera, tiempo de atención, servicios más usados y horarios de mayor afluencia de público, con el fin optimizar los recursos humanos y tecnológicos. 

Con el presente contrato se pretende dar solución a la Secretaria de Salud, Secretaria de Desarrollo Económico y Competitividad (Centro de Empleo), y mejorara el sistema en la Secretaria de Hacienda (Centro de Servicio Oportuno), dependencias que tienen salas de atención de público, la solución planteada debe tener en cuenta que el software será instalado en un computador servidor que designe la Subsecretaria de Tecnología Informática y los usuarios tendrán acceso a éste,  a través de la red LAN o de internet. El sistema debe permitir administrar múltiples salas y múltiples ventanillas por sala, y será configurado en las dependencias anteriormente mencionadas y debe integrar pantallas de televisión existentes ( Una en el Centro de Servicio Oportuno y otra en el centro de empleo de la Secretaria de  Planeación Municipal), computadores todo en uno con pantalla táctil para la selección del servicio, impresoras térmicas para la impresión de turnos y los computadores existentes en la Administración Municipal para atención al público. 
Con el fin de mantener el objeto de la Entidad en cuanto a calidad y disposición en

la prestación del servicio de atención al usuario, se hace pertinente que la atención se preste de manera personalizada y organizada, garantizando la eficiencia y reduciendo al mínimo posible la espera en la atención. 
Conforme a lo anterior y considerando la importancia del uso de herramientas flexibles y de vanguardia para la optimización de procesos, se plantea la necesidad de actualizar el Sistema de Turnos de Atención con el correspondiente Soporte y mantenimiento preventivo y correctivo que garantice las condiciones óptimas de trabajo en función del cumplimiento de los objetivos de la Entidad y con el ánimo de asegurar la calidad de la prestación del servicio. 
JUSTIFICACION DEL PRESENTE CONTRATO DESDE EL PLAN DE DESARROLLO 2016 - 2019
	PLAN DE DESARROLLO 2016 - 2019

	
	NÚMERO
	DESCRIPCION

	LÍNEA ESTRATÉGICA
	
	GESTION INSTITUCIONAL

	PROGRAMA
	
	HACIENDA PUBLICA EFICAZ Y EFICIENTE

	SUBPROGRAMA
	
	FINANZAS PARA EL DESARROLLO

	PROYECTO
	2004660010898
	MEJORAMIENTO Y FORTALECIMIENTO DE LA HACIENDA PUBLICA DEL MUNICIPIO DE PEREIRA

	COMPONENTE
	
	DOTACION

	ACTIVIDAD
	
	ADQUISICION DE EQUIPOS (HARWARE, SOFTWARE, LICENCIAS ESCANERS, ETC


3. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR: 
3.1 OBJETO: 

LA RENOVACIÓN DE LA LICENCIA DE USO DEL SOFTWARE DE GESTION DE TURNOS DE ATENCIÓN PARA OPTIMIZAR LA GESTIÓN DE ESPERA DE LOS CLIENTES CON MÓDULO DE CALIFICACIÓN DE CLIENTES APLICACIÓN MÓVIL APP TURNO Y APLICACIÓN DE MÓDULO DE ENCUESTAS, INCLUYE ACTUALIZACIÓN, MEJORAS, IMPLEMENTACIÓN Y CONFIGURACIÓN PARA EL CENTRO OPORTUNO, SECRETARIA DE SALUD Y CENTRO DE EMPLEO DEL MUNICIPIO DE PEREIRA y EXTENSION DE LA LICENCIA PARA EL SISBEN
. 
3.2  CLASIFICACIÓN UNSPSC
43221501 Producto: Sistemas de atención automatizada 
	Nº ITEM
	CODIGO INTERNO
	DESCRIPCIÒN DEL BIEN O SERVICIO
	UNIDAD DE MEDIDA
	CANTIDAD ESTIMADA A ADQUIRIR
	OTRAS ESPECIFICACIONES

	1
	43221501

	Sistemas de atención automatizada
	UNIDAD
	1
	Actualización de la licencia del software de Turnos de Atención para optimizar la gestión de espera de los Clientes módulo de calificación de Clientes aplicación móvil APP turno y aplicación de módulo de encuestas incluye instalación e implementación del sistema, creación ilimitada de puntos de atención, en oficinas, sin desarrollo de contenido multimedia. 


Tabla 1 - Descripción del objeto a contratar según Clasificador de Bienes y Servicios
3.3  ALCANCE DEL OBJETO:

Renovar y Actualizar  la licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben
, 
mejoras e implementación del sistema en la ciudad de Pereira y las especificaciones técnicas establecidas en el presente estudio previo e implementadas en las instalaciones  de las siguientes direcciones:
	SEDE
	Dirección 

	Secretaria de Salud y Seguridad Social 
	Calle 19 No 10-06

	Centro de Servicio Oportuno
	Calle 19 Cra 10 Nro 17 -55 Edificio Torre Central Piso 1

	Centro de Servicio de Empleo 
	Palacio Nacional Piso 1 y 2

	SISBEN 
	CALLE 19 Cra 10 Nro 17 55 local 206.



· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 

· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
3.4 ESPECIFICACIONES TÉCNICAS: 

Con el fin de satisfacer la necesidad puntual expresada para la renovación de la licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben
, es necesario cumplir con los siguientes requerimientos:
· Controlar los servicios de atención y los puestos de trabajo.
· Debe permitir transferir los turnos entre ventanillas respetando hora del servicio sin requerir un turno adicional.
· Control y priorización de secuencias de llamado según necesidades del servicio.
· Módulo de reportes dinámico que incluya estadísticas de atención, con tiempos de atención, número de servicios, calificación se servicio, tipos de servicio, con Dashboard por oficinas, fecha y asesor. Y que permita hacer uso de esta información en herramientas ofimáticas.
· Interfaz Web para la solicitud de diferentes tipos de servicio compatible con pantalla táctil e impresión de turnos con impresora térmica.
· Ordenamiento de turnos de atención en filas virtuales.
· Registro con Nombre y Contraseña de Usuario por Asesor.
· Mejora la Modulo de encuestas en Generación de reporte por usuario para que el sistema permita acceder a consultar la cantidad de encuestas mensuales diligenciadas por cada usuario asignado. 
· Sincronizar la fecha de elaboración de la encuesta con la fecha del día. 
· Ordenar la pregunta relacionada con el asesor de atención en orden alfabético los nombres y/o número de ventanilla de forma ascendente.
·  Se requiere asignar un usuario administrador de las encuestas, de tal forma que si se evidencia un error se pueda corregir por éste.
· Obligar que todas las preguntas de la encuesta sean totalmente diligenciadas, es decir, que todos los campos se diligencien, esto con el fin de evitar que la encuesta quede incompleta. 
· Con relación al reporte que debe generarse cuando se consulta la información de la gestión por trimestre, debe permitir generar los consolidados totales y los promedios, dado que con el formato establecido en el reporte no permite obtenerse de una forma ágil y confiable (diferentes formatos). Generación del reporte a través de la descarga. (se adjunta archivo en excel como evidencia). 
· El digiturno debe tener la capacidad de guardar el histórico de toda la información relacionada con la gestión de atención de los contribuyentes, encuestas de satisfacción.
· En cuesta codificada para el centro de empleo. 
· Sistema de calificación para centro de empleo.

· la implementación del sistema de turnos de atención para la oficina del SISBEN con el fin de brindar los servicios de atención para las dependencias de la alcaldía municipal.
La solución del sistema de gestión de turnos debe contener los módulos de: 

· Módulo de administración, 
· Aplicación de calificación de servicios

· Aplicación móvil de monitoreo de turnos

· Aplicación móvil de encuesta de satisfacción

· APP Móvil para un Módulo de Calificación de Servicio

· APP Móvil para el usuario monitorear su turno

· APP Móvil encuesta de servicio al cliente

Características de Diseño y Desarrollo

Las características de diseño deberán estar sujetas y visionadas a futuras funcionalidades que se puedan adaptar, es importante cumplir con estos parámetros ya que se pretende continuar con el mejoramiento de la calidad del servicio con propuestas innovadoras que permitan garantizar una interfaz gráfica sencilla, eficiente y segura a los usuarios.

· Módulo General, de atención y administrador.

· Debe cumplir con las características de Desarrollo del software sobre plataformas de ambiente Web.

· Debe contar con un motor de base de datos soportado bajo ambiente Windows Server.

· Desarrollo de interfaces web principalmente en su forma del lado del cliente (client-side), implementado como parte de un navegador web permitiendo mejoras en la interfaz de usuario y páginas web dinámicas, a través del diseño web responsive o adaptativo que busca la correcta visualización de un mismo portal en distintos dispositivos. Desde ordenadores de escritorio a tablets y móviles.

· APP Móvil para un Módulo de Calificación de Servicio

· Se requiere que la Aplicación sea desarrollada de forma Nativa para el sistema operativo del Dispositivo móvil.  (No webview, ni FrameWorks)

· El Sistema Operativo requerido debe ser Androide 4.0 o superior.

· APP Móvil para el usuario monitorear su turno
· Se requiere que la Aplicación sea desarrollada de forma Nativa para el sistema operativo del Dispositivo móvil.  (No webview, ni FrameWorks)

· Debido a que los dos sistemas operativos más usados recientemente son Android 4.0 y iOS, es necesario que las apps puedan ser utilizadas en dispositivos con estas características. 

· APP Móvil encuesta de servicio al cliente

· Se requiere que la Aplicación sea desarrollada de forma Nativa para el sistema operativo del Dispositivo móvil.  (No webview, ni FrameWorks)

· El Sistema Operativo requerido debe ser Android 4.0 ó superior.

Características de Funcionamiento

· Sistema de Turnos 

· Pantalla principal con visualizador multimedia, tabla de turnos, reloj hora local, Banner de texto dinámico, Permita configurar la imagen requerida según las necesidades.

· Controlar los servicios de atención y los puestos de trabajo.

· Debe permitir transferir los turnos entre ventanillas respetando hora del servicio sin requerir un turno adicional.

· Control y priorización de secuencias de llamado según necesidades del servicio.

· Módulo de reportes dinámico que incluya estadísticas de atención, con tiempos de atención, número de servicios, calificación se servicio, tipos de servicio, con Dashboard por oficinas, fecha y asesor. Y que permita hacer uso de esta información en herramientas ofimáticas.

· Interfaz Web para la solicitud de diferentes tipos de servicio compatible con pantalla táctil e impresión de turnos con impresora térmica.

· Ordenamiento de turnos de atención en filas virtuales.

· Registro con Nombre y Contraseña de Usuario por Asesor.

· Módulo de administración

· Módulo de administrador de cuentas y usuarios.

· Módulo creación de ventanillas o puestos de atención.

· Módulo de administración de Banner de texto dinámico.

· Módulo de administración de contenido multimedia (Debe permitir la configuración de video y fotografía, con tiempo configurable y posibilidad de programación de orden de presentación desde una url externa como desde un hosting interno de la Alcaldía de Pereira).

· Aplicación de calificación de servicios

· Aplicación móvil nativa sistema operativo Android para la calificación de servicio prestado, debe tener la posibilidad de configurar el tipo de calificación (Excelente, bueno, regular, malo).

· Debe reportar la información integrada con el módulo de reportes.

· Aplicación móvil de monitoreo de turnos

· El sistema debe tener un aplicativo móvil en sistemas operativos Android y iOS que le permita a los usuarios llevar un seguimiento del estado de la atención; es decir el usuario podrá ver a través de la aplicación con una previa identificación del turno de atención, el tiempo estimado en el que será atendido, además podrá recibir notificaciones y alertas que estará próximo a ser atendido.

· El aplicativo móvil deberá contar con un escáner de códigos de barras para identificar el turno de atención del usuario.

· Aplicación móvil de encuesta de satisfacción

· El sistema de turnos de atención debe contar con un aplicativo móvil nativo en sistema operativo Android y compatible con tabletas inteligentes para el diligenciamiento de la encuesta de satisfacción. Este a su vez contará con un módulo dinámico que permita la configuración de la encuesta entre preguntas abiertas, cerradas y de selección múltiple.

· El módulo de administración de la encuesta debe tener acceso web y sus configuraciones deben aparecer de manera automática en el dispositivo móvil.
·  Niveles de Servicios.

Plan de Mantenimiento Nivel I

El plan de mantenimiento debe enfocarse en el monitoreo constante del comportamiento de la herramienta, garantizando un funcionamiento continuo y eficiente.

El plan incluye capacitaciones de manejo de la herramienta capacitación teleconferencia.
Mantenimiento Preventivo: Monitoreo permanente de lo herramienta Monitoreo de cargas. Sostenibilidad de aplicativo.
Mantenimiento Preventivo: Reportes de Cargas.  Monitoreo de bases de Datos. Alerta de rendimiento. Alerta de cargas.  Alerta de capacidad de almacenamiento.

Mantenimiento Correctivo. No reproducción del material multimedia. Falla en el cargue de la información del aplicativo, Problemas con el ajuste de resolución y estabilidad. Inconvenientes con el registro de usuarios. Fallos en el seguimiento de información desde lo fuente. Fallas en el suministro de información estadística. Errores en el cálculo de información. Error de lectura de bases de datos. Error velocidad de transferencia.
COBERTURA:   5X4X4 Atención 5 días de lo semana (lunes o viernes) x 4 horas al día x 4 Horas de tiempo de respuesta en línea uno emergencia.
Acuerdo de Niveles de Servicio: Lo plataforma goza de uno estructura simple y liviano desde su desarrollo. Sin embargo, la suspensión del servicio se puede presentar por los siguientes motivos: Falla en lo conexión de internet o de redes. Falla en el servicio y suministro de energía eléctrico, Falla en el hardware de los equipos. Falla en el sistema operativo de los equipos. Los anteriores motivos no hacen parte de la funcionalidad del desarrollo por lo cual no están incluidos en el acuerdo de servicio. Estos inconvenientes estarán incluidos en el acuerdo de servicio y estarán atendidos por prioridades de lo siguiente manera:
Solicitud de servicio URGENTE - Tiempo de respuesta 2HA-4 HA

Solicitud de servicio MEDIA - Tiempo de respuesta 8 HA

Solicitud de servicio BAJA - Tiempo de respuesta 1ó HA

Horarios de atención: Días hábiles - lunes o viernes, de 8:00 a.m. - 12:00 p.m. / 02:00 p.m. - 6:00 p.m.
4. MODALIDAD DE SELECCIÓN DEL CONTRATISTA, SU JUSTIFICACION Y FUNDAMENTOS JURIDICOS. 
El software de gestión de turnos de atención fue adquirido mediante proceso de mínima cuantía Nro. 060 de 2016, Comunicación de Aceptación de Oferta Nro. 1821 del 12 de Mayo de 2016 por valor de $ 26.216.000 se hace necesaria la renovación de  la licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes y la extensión de la licencia para el sisben, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 2º de la Ley 1150 de 2007, la modalidad de selección del contratista que corresponde para este contrato es de contratación de selección directa, reglamentado en el Decreto 1082 de 2015, articulo 2.2.1.2.1.4.8. Contratación directa cuando no exista pluralidad de oferentes,  en razón a que la persona a contratar tiene los derechos de autor sobre el programa que se pretende a contratar y no existe pluralidad de oferentes
5. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO, SU JUSTIFICACION Y FORMA DE PAGO
Se procedió a consultar contrataciones similares realizadas en la Alcaldía de Pereira encontrándose que para el del año 2002 se realizaron contratos para la Adquisición de un sistema de ordenadores de turnos instalado en el primer piso del palacio municipal, entre ellos el contrato No. 1655 del 17/02/02, por un valor mensual de $ 19.921.716 IVA incluido. En la vigencia 2003, se realizó contrato la adquisición de elementos adicionales requeridos para complementar y mejorar el funcionamiento de sistema de ordenadores de turnos del primer piso del palacio municipal, por valor de $1.675.620. Para la vigencia 2016 mediante proceso de mínima cuantía Nro. 060 de 2016, Comunicación de Aceptación de Oferta Nro. 1821 del 12 de Mayo de 2016 por valor de $ 26.216.000, cuyo objeto fue la adquisición de un software de gestión de  turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye instalación, implementación y configuración de la licencia, para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira, La empresa INDESAP S.A.S  presento cotización por valor total de $38.080.000 IVA incluido para la renovación de la licencia de uso del software de gestión de  turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras,  implementación y configuración para la secretaria de salud, centro de empleo, extensión de la licencia para el centro de atención sisben y para el centro oportuno los requerimientos que están descritos dentro del proceso y enviados a través de solicitudes SAIA con Radicado 20402 del 29 de Agosto del 2017 enviada por la secretaría de Hacienda y vía correo electrónico del 26 de Julio del año 2017.

En razón a lo anterior, y de acuerdo al valor estimado en el proyecto de mejoramiento y fortalecimiento de la Hacienda pública del Municipio de Pereira  de la Secretaría de Hacienda y según las necesidades actuales de la Administración Municipal, la actividad a contratar debe ser realizada por una empresa que posea los derechos de autor y/o los derechos de comercialización y soporte del sistema de Turnos de Atención Digiturno, con la presentación de la propuesta  la  Secretaría de tecnologías de la información y la Comunicación  determinó como presupuesto oficial para la presente contratación la suma de  TREINTA Y OCHO MILLONES OCHENTA MIL PESOS M/L.($38.080.000)  IVA incluido. 

NOTA: Se deja constancia que el servicio a adquirir con la presente contratación, se encuentra incluido en el Plan Anual de Adquisiciones elaborado por la Secretaría de Hacienda.
5.1  CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTA
L
Para satisfacer las necesidades del Municipio de Pereira, entre otras, la descrita en el presente documento, se cuentan con los recursos económicos dispuestos en el Presupuesto General de Rentas y Gastos de la entidad, imputable al siguiente Certificado de Disponibilidad Presupuestal, expedido por la Secretaria de Hacienda y Asuntos Financieros:
	Certificado de Disponibilidad Presupuestal No.  4211

	Fecha de Expedición
	13/09/2017
	

	Rubro
	30172769
	Finanzas para el Desarrollo

	Centro de Costo
	1106
	Secretaria de Hacienda

	Fondo
	428
	Excedentes Financieros


5.2. PLAZO DE EJECUCION:

EL plazo establecido para la ejecución del objeto que se pretende contratar mediante el presente proceso de contratación, es de un mes (1) para la implementación y configuración de la licencia.

5.3 LUGAR DE EJECUCION: 

El presente proceso de Contratación, su ejecución y entrega en la ciudad de Pereira. 

6.ANALISIS DEL SECTOR

En cumplimiento de lo previsto en el artículo 2.2.1.1.1.6.1 del Decreto 1082 de 2015, que dispone que las entidades estatales en la etapa de planeación deben realizar un análisis para conocer el sector relativo al objeto que se pretende contratar y siguiendo las indicaciones dadas por la Agencia Nacional Colombia Compra Eficiente mediante instructivo publicado en el SECOP, el Municipio de Pereira se permite hacer el siguiente análisis del sector:
6.1 ANÁLISIS DEL MERCADO
6.1.1 ASPECTOS GENERALES DEL MERCADO

De acuerdo con la Comisión Europea, las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), abarcan una gran variedad de servicios, aplicaciones y tecnologías, el sector de la tecnología es un sector muy extenso, el cual se reinventa día tras día, por lo que requiere de empresas con capacidad de adaptación a todas las tecnologías recientes. 
El sector de las TIC se subdivide en 4 subsectores: telefonía, internet, televisión y tecnologías de la información y las comunicaciones; centraremos nuestra atención en el último que es donde se incluye nuestro objeto de contratación
El sector de tecnologías de la información es un motor perfecto para fomentar la competitividad de los países, cambiando su oferta, estructura y procesos de producción hacia lo que requiere el mercado, se convierten así, en la mejor herramienta para aumentar la eficiencia, crear oportunidades de negocios y conocimiento, y reducir las brechas. (Spence, 2011
). 
6.1.2 PERSPECTIVA FINANCIERA
En la Alcaldía de Pereira se realizó trámite de contratación de mínima cuantía Nro. 237 de 2014, cuyo objeto fue “Suministrar un sistema de asignación de turnos que permita modernizar las diferentes salas de atención a la comunidad en las dependientas de la Alcaldía de Pereira, controlar los tiempos de atención de los usuarios y el direccionamiento de acuerdo a las características de los servicios solicitado”.  Por valor de $20.881.600, esta solución incluyo equipos para el sistema de Turnos. 

En el presente proceso de contratación el Municipio de Pereira, busca un software de gestión de turnos que cubra las necesidades de la Secretaria de Hacienda en el Oportuno, Secretaria de Salud y del Centro de Empleo, dicho proceso están enmarcado en un presupuesto de treinta y un millones doscientos veinticinco mil cuatrocientos sesenta y seis pesos m/l.($31.225.466).

6.1.3 PERSPECTIVA INTERNACIONAL

Acuerdos comerciales

Por ser un proceso de contratación Directa, se encuentra exento de los acuerdos comerciales y no se encuentra cobijado por ningún convenio o tratado internacional. 

6.1.4 PERSPECTIVA TÉCNICA

Para efectos de cumplir con el objeto que se requiere “La renovación de la licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben”.
Con el fin de satisfacer la necesidad puntual expresada es necesario cumplir con los requerimientos técnicos descritos en el Nro. 3.4 del presente estudio previo. 
Características de Diseño y Desarrollo

Las características de diseño deberán estar sujetas y visionadas a futuras funcionalidades que se puedan adaptar, es importante cumplir con estos parámetros ya que se pretende continuar con el mejoramiento de la calidad del servicio con propuestas innovadoras que permitan garantizar una interfaz gráfica sencilla, eficiente y segura a los usuarios.

6.1.2 DISPONIBILIDAD Y ANALISIS DE LA INFORMACIÓN



El municipio debe tener en cuenta las condiciones en las cuales ha adquirido en el pasado el bien o servicio objeto del Proceso de Contratación y cómo lo han hecho otras entidades Estatales; en el caso, revisado el SECOP, la mayoría de las entidades públicas, han realizado similares contratos para atender esta necesidad, con similares objetos, precios y demás características del presente proceso de contratación pública y cuyo objeto es la instalación de soluciones para la administración de la Atención al público. 

7 SUPERVISION:
Corresponde al supervisor evaluar el cumplimiento del objeto y avance de las metas a ejecutar descritas en la propuesta del contratista que hace parte integral del contrato; garantizará el cumplimiento del objeto y el alcance del mismo en las evaluaciones de los informes mensuales presentados por el contratista y los refrendará autorizando su pago; sujeto a las normas establecidas para el efecto  Ley 80 de 1993, ley 1474 de 2011, Manual de Interventoría decreto municipal 1461 de 2010, o los documentos que la modifiquen complementen o aclaren, expedida por la Secretaría de Planeación.
8 CRITERIOS PARA SELECCIONAR   LA OFERTA MÁS FAVORABLE

Tal como se describió en el alcance del objeto se trata de actividades tecnológicas especializadas relacionadas con La renovación de la licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben”

En el caso específico de la presente contratación, se consideran también las condiciones especiales del contrato a celebrar, como son el objeto a desarrollar y sus alcances, pues se trata de un software que cumple con las condiciones técnicas exigidas para la Atención al Usuario final.

La administración Municipal a través de la Secretaría de tecnologías de la información y la comunicación, para la ejecución del presente contrato de acuerdo a la necesidad planteada requiere contratar a una persona natural o jurídica que sea distribuidor autorizado por el fabricante para dar soporte y mantenimiento al software de gestión de Turnos Digiturno.

La Alcaldía de Pereira es propietaria de una LICENCIA DE USO DEL SOFTWARE DE GESTIÓN DE TURNOS DIGITURNO desde el año 2016. El propietario patrimonial del software es la empresa INDESAP S.A. S  con NIT. 900.602.329-6.
9 ANALISIS DE RIESGO Y FORMA DE MITIGARLO:

En General la contratación para la renovación de la  licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben, No ofrece mayores riesgos a la Administración con la calidad y funcionalidad mínima solicitada por la Alcaldía y ofertada por el contratista, por lo que deberá constituir a favor del Municipio de Pereira las garantías necesarias para cubrir fundamentalmente un riesgo básico en cuanto al cumplimiento del servicio de alojamiento en la WEB de correo Electrónico corporativo y herramientas colaborativas.

	N
	Clase
	Fuente
	Etapa
	Tipo
	Descripción
	Consecuencia de la ocurrencia del evento
	Probabilidad
	Impacto
	Valoración
	Categoría

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	[Numerar consecutivamente empezando en 1]
	[General/Específico]
	[Interno/Externo]
	[Planeación/Selección/Contratación/Ejecución]
	[Económico/ Social o político/ Operacional/ Financiero/ Regulatorio/ De la naturaleza/ Ambiental/ Tecnológico]
	[Describir el Riesgo]
	[Describir la consecuencia de la ocurrencia del evento]
	[1/2/3/4/5]
	[1/2/3/4/5]
	[2/3/4/5/6/7/8/9/10]
	[Bajo/Medio/Alto/Extremo]

	1
	Especifico 
	Externo 
	Ejecución 
	Tecnológico - social - económico 
	Mala Calidad en el Suministro de Sistema de Gestión de turnos.  
	Mala comunicación, perdida de agilidad, fiabilidad y confianza en la Atención a los Clientes. 
	Media 
	Alto 
	90%
	Alta 

	2
	Especifico 
	Externo 
	Ejecución 
	Operacional 
	Incumplimiento de las obligaciones laborales de ley por parte del contratista 
	Desacato de normatividad legal del contrato 
	Baja
	Alto 
	50%
	Alta 


	¿A quién se le asigna?
	Tratamiento/Control a ser implementado
	Impacto después del tratamiento
	¿Afecta la ejecución del contrato?
	Responsable por implementar el tratamiento
	Fecha estimada en que se inicia el tratamiento
	Fecha estimada en que se completa el tratamiento
	Monitoreo y revisión

	
	
	Probabilidad
	Impacto
	Valoración 
	Categoría
	
	
	
	
	¿Cómo se realiza  el monitoreo?
	Periodicidad

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	[Entidad Estatal/Contratista]
	[Describir el tratamiento o control a ser implementado]
	[1/2/3/4/5]
	[1/2/3/4/5]
	[2/3/4/5/6/7/8/9/10]
	[Bajo/Medio/Alto/Extremo]
	[Sí/No]
	[Entidad Estatal/Contratista]
	[Incluir fecha o evento con el cual se inicia el tratamiento]
	[Incluir fecha o evento con el cual se inicia el tratamiento]
	[Definir la forma de realizar el monitoreo]
	[Definir la periodicidad del monitoreo]

	Contratista 
	Seguimiento al proceso de software de Control y atención a clientes 
	 
	 
	 
	Medio 
	Si 
	Supervisor / Contratista 
	Acta inicio 
	31/12/2016
	Seguimiento al registro de tiempos de atención a los usuarios del sistema de gestión de turnos. 
	mensual 

	Contratista  
	Revision y Seguimiento al cumplimiento de las ndiones contractuales 
	
	 
	 
	Alta
	Si 
	Contratista / Supervisor 
	Acta inicio 
	31/12/2016
	Revisión al cumplimiento de las normas requeridas para la ejecución del contrato. 
	mensual 


9.1  JUSTIFICACION DE LAS GARANTIAS

En general la contratación referente la renovación de la  licencia de uso del software de gestión de turnos de atención para optimizar la gestión de espera de los clientes con módulo de calificación de clientes aplicación móvil app turno y aplicación de módulo de encuestas, incluye actualización, mejoras, implementación y configuración para el centro oportuno, secretaria de salud y centro de empleo del municipio de Pereira y extensión de la licencia para el sisben que se pretende adelantar no ofrece mayores riesgos a la Administración Municipal en la medida que los servicios y productos cumpla con la calidad y funcionalidad mínima solicitada por la Alcaldía y ofertada por el contratista.

Conforme lo dispuesto en el artículo 2.2.1.2.1.5.4 del Decreto 1082 de 2015 y teniendo en cuenta la descripción y los alcances del presente proceso de contratación, la Administración Municipal considera necesario exigir la constitución de las garantías que se describen a continuación:
· Cumplimiento: Por el 20% del valor del contrato, con una vigencia igual al mismo y seis (6) meses más.
· Calidad de los servicios: Equivalente al veinte por ciento (20%) del valor total del contrato, con una vigencia de seis (6) meses contados a partir de la terminación del contrato.

· 
· Cláusula de Indemnidad. 
El Contratista mantendrá indemne y defenderá a su propio costo al MUNICIPIO DE PEREIRA de cualquier pleito, queja o demanda y responsabilidad de cualquier naturaleza, incluyendo costos y gastos provenientes de actos y omisiones del contratista en el desarrollo de este contrato. El Contratista se obliga a evitar que sus empleados y/o los familiares de los mismos, sus acreedores, sus proveedores y/o terceros, presenten reclamaciones (judiciales o extrajudiciales) contra el MUNICIPIO DE PEREIRA, con ocasión o por razón de acciones u omisiones suyas, relacionadas con la ejecución del presente contrato. Si ello no fuere posible y se presentaren reclamaciones o demandas contra del MUNICIPIO DE PEREIRA, esta entidad podrá comunicar la situación por escrito al contratista. En cualquiera de dichas situaciones, EL CONTRATISTA se obliga a acudir en defensa de los intereses del MUNICIPIO DE PEREIRA, para lo cual contratará profesionales idóneos que representen a la entidad y asumirá el costo de los honorarios de éstos, del proceso y de la condena, si la hubiere. Si el MUNICIPIO DE PEREIRA estima que sus intereses no están siendo adecuadamente defendidos, lo manifestará por escrito al contratista, caso en el cual acordará la mejor estrategia de defensa o, si el MUNICIPIO DE PEREIRA lo estima necesario, asumirá directamente la misma. En este último caso, el MUNICIPIO DE PEREIRA cobrará y descontará de los saldos a favor del CONTRATISTA todos los costos que implique esa defensa, más un diez por ciento (10%) del valor de los mismos, por concepto de gastos de administración. Si no hubiere saldos pendientes de pago a favor del CONTRATISTA, el MUNICIPIO DE PEREIRA podrá proceder, para el cobro de los valores a que se refiere este numeral, por la vía ejecutiva, para lo cual este contrato, junto con los documentos en los que se consignen dichos valores, prestarán mérito ejecutivo.
· Clausula Penal
En caso de incumplimiento de EL CONTRATISTA o de declaratoria de caducidad, EL MUNICIPIO hará efectiva la sanción penal pecuniaria, la cual tendrá un equivalente al VEINTE POR CIENTO (20%) del valor total del contrato, una vez ejecutoriada la providencia administrativa correspondiente y se considerará como pago parcial de los perjuicios causados a EL MUNICIPIO.
· Multas. 

En caso de mora en el cumplimiento del plan y/o en caso de mora en el cumplimiento de las demás obligaciones a cargo del contratista, la entidad le impondrá una multa equivalente al 1% del valor total del contrato por cada semana de mora. En ningún caso el monto de las multas impuestas al contratista podrá superar el diez (10%) del valor del contrato. El simple retardo imputable al contratista dará origen al pago de las multas previstas en este numeral, sin necesidad de requerimiento alguno para constituirlo en mora.
Las Cauciones que deban otorgar las personas naturales o jurídicas que contraigan obligaciones con el Municipio, emanadas de las ofertas presentadas o de la celebración de contratos, podrán ser reales o personales y estas últimas consistirán en Garantías Bancarias o de compañías de seguros cuyas pólizas matrices deberán ser aprobadas por la Superintendencia Financiera.

Corresponde al Supervisor evaluar el cumplimiento del objeto y avance de las metas a ejecutar descritas en la propuesta del contratista que hace parte integral del contrato. El Supervisor garantizará el cumplimiento del objeto y el alcance del mismo en las evaluaciones de los informes mensuales presentados por el contratista y refrendará dicho informe autorizando su pago.

RECOMENDACIÓN AL REPRESENTANTE LEGAL:

De acuerdo con el presente estudio previo, queda evidenciada la necesidad que requiere satisfacer el Municipio de Pereira- Secretaría de Desarrollo Administrativo, por lo que se recomienda al Representante legal del Municipio de Pereira, celebrar el contrato con quien presente la propuesta que se ajuste al presupuesto y perfil solicitado y una vez se cuente con la disponibilidad presupuestal respectiva.

Cordialmente, 

CARLOS ALBERTO MAYA LOPEZ

Secretario de Hacienda. 
FREDY EDUARDO RUANO LOPEZ
Subsecretario de Tecnología Informática
 (E).
Revisión: __________________________. 

Proyectó: Paula Andrea Zapata Villa. 


  Auxiliar Administrativo. 
�Es contradictorio con el primer párrafo, pues allì se establece que la Administracion Municipal ya adquirò un software


�¿este es el mismo software adquirido en el año 2016?


�Este punto no se contemplò en la justificación anterior


�Este punto no se contemplò en la justificación anterior


�Este punto no se contemplò en la justificación anterior


�Ajustar conecctor y revisar la justificación por la cual las tics es quien determina el valor


�Ajustar sangria


�En la conveniencia se establecen dos pagos


�Ajustar sangrias


�Esto es una cita bibliográfica de normas APA


�Este punto debe ser coincidente con los Estudios Previos


�Ajustar sangria


�Ajustar sangria


�Ajustar sangria


�Es este cargo o el de Secretario (E)
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