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Colombia Compra Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
8.A,, Outsourcing S.A. [Hoja 1 de 33]

Entre los suscritos, Maria Margarita Zuleta Gonzélez, identificada con la cédula de ciudadania
nimero 39.692.854 expedida en la ciudad de Usaquén, en su calidad de Directora General de
Colombia Compra Eficiente, nombrada mediante Decreto No. 686 del 2 de Abril de 2012, cargo para
el cual tomo posesion, segun consta en el acta No. 679 del 2 de Abril de 2012, en uso de las
facultades y funciones contenidas en del Decreto Ley 4170 de 2011, actuando en nombre y
representacion de la Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente- con
NIT: 900.514.813-2, quien para los efectos del presente contrato se denomina como Colombia
Compra Eficiente, por una parte; y por la otra, (i) Business Process Management Consulting
Ltda., BPM Consulting Ltda., sociedad comercial creada mediante escritura plblica N° 0000719
del 7 de marzo de 2005 de la Notaria 2 de Bucaramanga (Santander), inscrita el 19 de septiembre
de 2008 bajo el nimero 01243525 del libro IX de la Cdmara de Comercio de Bogota, identificada con
NIT. 900.011.395-6, representada legalmente por Norberto Duarte Monsalve, identificado con cédula
de ciudadania N® 91.278.784; (ii) Cobranza Nacional de Créditos Ltda., Conalcréditos
Conalcenter BPO Ltda., sociedad comercial creada mediante escritura publica N° 703 del 9 de
febrero de 1994 de la Notaria 2 de Cali (Valle del Cauca), inscrita el 4 de febrero de 2014 bajo el
nimero 01803341 del libro IX de la Camara de Comercio de Medellin, identificada con NIT.
800.219.668-3, representada legalmente por Diana Marcela Gutiérrez, identificada con cédula de
ciudadania N° 66.967.451; (iii) Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center, sociedad comercial
creada mediante escritura publica N° 634 del 6 de marzo de 1997 de la Notaria 29 de Medellin
(Antioquia), inscrita el 25 de marzo de 1997 bajo el numero 2426 del libro IX de la Camara de
Comercio de Medellin, identificada con NIT. 811.008.963-6, representada legalmente por José
Roberto Sierra Vélez, identificado con cédula de ciudadania N° 3.353.483; (iv) Américas Business
Process Services S.A., sociedad comercial creada mediante escritura plblica N° 0001858 del 15
de agosto de 2003 de la Notaria 46 de Bogota D,C., inscrita el 26 de agosto de 2003 bajo el niumero
00894711 del libro IX de la Camara de Comercio de Bogota, identificada con NIT. 830.126.395-7,
representada legalmente por Juan Pablo Ruiz Hernandez, identificado con cédula de ciudadania N°
79.778.854; (v) Emtelco S.A.S., sociedad comercial creada mediante escritura publica N° 1401 del
21 de julio de 1994 de la Notaria 21 de Medellin (Antioquia), inscrita el 16 de agosto de 1994 bajo €l
namero 1821 del libro IX de la Camara de Comercio de Medellin, identificada con NIT. 800.237 .456-
5, representada legalmente por Maritza Garzén Vargas, identificada con cédula de ciudadania N°
51.770.218; (vi) Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo Contact Center S.A., sociedad
comercial creada mediante escritura publica N° 0003013 del 03 de julio de 1998 de la Notaria 23 de
Bogota D.C., inscrita el 16 de julio de 1998 bajo el nimero 00642039 del libro IX de la Camara de
Comercio de Bogota, identificada con NIT. 830.047.215-0, representada legalmente por Doris Alicia
Rozo Sabogal, identificada con cédula de ciudadania N° 52.046.929; (vii) Millenium BPO S.A.,
sociedad comercial creada mediante escritura publica N° 0001737 del 4 de febrero de 1999 de la
Notaria 44 de Bogota D.C., inscrita el 3 de marzo de 1999 bajo el nimero 00670703 del libro IX de
la Camara de Comercio de Bogota, identificada con NIT. 830.050.856-2, representada legalmente
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por Andrés Alberto Conde Zamorano identificado con cédula de ciudadania N° 79.142.446; (viii)
Synapsis Colombia S.A.S., sociedad comercial creada mediante escritura publica N° 07010 del 19

de noviembre de 1999 de la Notaria 6 de Bogota D.C., inscrita el 19 de noviembre de 1

999 bajo el

nimero 704578 del libro 1X de la Camara de Comercio de Bogota, identificada con NIT 830.027.574-

4 representada legalmente por Edgar Enrique Martinez Nifio identificado con cédula de
N° 4.130.692; y (ix) Outsourcing Servicios Informaticos S.A., Outsourcing S.A

ciudadania
, sociedad

comercial creada mediante escritura publica N° 3428 del 20 de octubre de 1993 de la Notaria 10 de

Bogota D.C., inscrita el 28 de octubre de 1993 bajo el numero 425441 del libro IX de la

Camara de

Comercio de Bogota, identificada con NIT. 800.211.401-8, representada legalmente por Ricardo

Duran Lizarazo, identificado con cédula de ciudadania N° 19.489.856, quienes para los
presente documento se denominan los Proveedores, hemos convenido en modificar el co
150-1-AMP-2014, previas las siguientes consideraciones:

I. Que el 26 de noviembre de 2014, Colombia Compra Eficiente y los Proveedores sus
Acuerdo Marco de Precio N° CCE-150-1-AMP-2014 cuyo objeto es “establecer las
en las cuales los Proveedores deben prestar a las Entidades Compradoras los S

efectos del
ntrato CCE-

scribieron el
condiciones
ervicios de

Centro de Contacto vy la forma como las Entidades Compradoras contratan estos servicios”.

Il. Que el plazo de ejecucién previsto en el Acuerdo Marco de Precios N° CCE-150-1
es de dos afios contados a partir del 26 de noviembre del 2014, plazo que puede ser|
por un afio.

Ill. Que Colombia Compra Eficiente, los Proveedores y las Entidades Compradoras

-AMP-2014
prorrogado

observaron

algunas oportunidades de mejora para la operacion del Acuerdo Marco, que pueden ser

incorporadas a los documentos integrantes del Acuerdo Marco.

IV. Que en aplicacion del principio de equidad y sostenibilidad en el Acuerdo Marco, Colombia
Compra Eficiente y los Proveedores consideran necesario modificar algunos de los ANS
establecidos en el Acuerdo Marco, para garantizar que los criterios que les sirven de base sean

equitativos para las partes.

V. Que Colombia Compra Eficiente mediante comunicacion del 19 de agosto de 2016 solicito a los

Proveedores su consentimiento para realizar la modificacién del Acuerdo Marco de
VI. Que los Proveedores aceptaron la modificacion puesta a su consideracion.

Por lo anterior, Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan las siguientes ¢

Precios.

ausulas:

Clausula 1. Modificacién parcial de la Clausula 8 del contrato CCE-150-1-AMP-201

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la cla

usula 8 del

Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, la cual queda asi (subrayado lo modificado):
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por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 3 de 33]

Clausula 8- Nuevos Servicios de Centro de Contacto

Los Proveedores pueden solicitar a Colombia Compra Eficiente la inclusién de nuevos Servicios de
Centro de Contacto siempre que una (1) einee-{5) Entidades Compradoras soliciten la inclusién de
NUevos servicios; o que uno o mas Proveedores soliciten la inclusidn de un nuevo servicio. El
Proveedor debe justificar la pertinencia de la inclusion del nuevo servicio y su factibilidad técnica,
juridica y economica. Colombia Compra Eficiente justificara si acepta o no la inclusién del nuevo

servicio. Colombia Compra Eficiente puede excluir Servicios de Centro de Contacto del Catéalogo,

para lo cual debe comunicar a los Proveedores su decision v la justificacién de la exclusion.

Para incluir un nuevo Servicio de Centro de Contacto debe sequirse el siguiente proceso:
(a) Colombia Compra Eficiente puede incluir un nuevo Servicio de Centro de Contacto en el

Catalogo cuando: (i) coincida con el objeto del Acuerdo Marco de Precios: v (ii) pueda ser
clasificado en alguna de las Categorias.

(b) Una vez identifique |a viabilidad de la inclusién, Colombia Compra Eficiente debe: (i) definir
las especificaciones técnicas del nuevo servicio; (i) definir si el servicio es Core o Basico: (iii)
establecer el precio maximo del mercado o su método de célculo, el cual no dara a conocer a
los Proveedores; v (iv) solicitar a los Proveedores cotizar el valor del Servicio de Centro de
Contacto.

(c) Los Proveedores deben responder a la solicitud dentro de los 5 (cinco) dias habiles

siguientes, sefalando el precio para el nuevo Servicio.

(d) Sidos (2) o mas Proveedores estan en capacidad de ofrecer el nuevo servicio por un precio

menor o igual al precio maximo del mercado establecido por Colombia Compra Eficiente, esta
debe ajustar el Catalogo e incluir el nuevo Servicio con el precio indicado por el Proveedor
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la respuesta de los Proveedores. Para incluir
un Servicio de Centro de Contacto, Colombia Compra Eficiente puede modificar los ANS
protocolos v especificaciones técnicas necesarias para su prestacion. El valor de los Servicios
de Centro de Contacto incluidos sera el precio techo para cada uno de los Proveedores que
los hayan cotizado. Los Proveedores podran conocer el precio maximo del mercado del
Servicio de Centro de Contacto a incluir, una vez publicado el Catalogo modificado.

e) Si menos de dos (2) Proveedores ofrecen un precio menor o igual al precio maximo del
mercado definido por Colombia Compra Eficiente, esta puede repetir el procedimiento o
desistir la inclusion del Servicio de Centro de Contacto.
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S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 4 de 33]

(f) No aparecera ningun valor en el Catélogo para los Proveedores gue no hayan

cotizado o

cuya cotizacién supere el precio maximo del mercado definido por Colombia Compta Eficiente.

Si de manera posterior a la inclusion de un servicio, un Proveedor que no haya cotizado o gue

hava superado el precio maximo del mercado esta interesado en ofrecerlo, el prec

o techo del

servicio para dicho Proveedor serd el precio méximo del mercado definido _pol

r Colombia

Compra Eficiente.

Clausula 2. Modificacién parcial de la Clausula 7 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la cla
Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, la cual queda asi (subrayado lo modif

Clausula 7- Operacién Secundaria del Acuerdo Marco de Precios
Las Entidades Compradoras y los Proveedores deben cumplir las condiciones y lo pasg
a continuacién:

7.1 Acciones de la Entidad Compradora. La Entidad Compradora interesada

usula 7 del
ficado):

s descritos

en adquirir

Servicios de Centro de Contacto al amparo del Acuerdo Marco de Precios debe cumplir las

condiciones y lo pasos descritos a continuacion:

(a) Solicitud de cotizacién. La Entidad Compradora debe diligenciar en la Tienda

Virtual del

Estado Colombiano la solicitud de cotizacién de los servicios que requiere y enyiarlo a los

Proveedores habilitados en el Catalogo.

En la solicitud de la cotizacién la Entidad Compradora debe indicar los gravamenes

, distintos a

los impuestos nacionales a los que estan sujetos sus Procesos de Contratacion y la Orden de
Compra. El formato de solicitud de cotizacion debe tener la siguiente informacion: (i) los
servicios cubiertos (Basico o Core); (ii) la modalidad de los Agentes; (iii) el nimero de Agentes,
(iv) el nivel de servicio; (v) la elasticidad del Servicio de Centro de Contacto; (v) la duracién del

servicio; ¥ (vi) los gravamenes distintos a los impuestos nacionales a los que estan

sujetos sus

Procesos de Contratacién de la Entidad Compradora; (vii) las herramientas de |hardware vy

software requeridas por los agentes, incluyendo los equipos definidos en la clausula 11.55 y

(viii) los reportes que requiere por parte del Proveedor.

La cotizacién esta vigente por el término de 30 dias calendario contados a p
expedicién
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Colombia Comjaro Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A_; Synapsis Colombia 8.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 5 de 33]

Si la solicitud de cotizacién incluye el Servicio de Centro de Contacto in-house, la Entidad
Compradora debe permitir la visita técnica del Proveedor para establecer los trabajos requeridos
y el costo de la prestacién del servicio.

(b) Seleccion del Proveedor. Una vez recibidas las cotizaciones, la Entidad Compradora debe
generar una solicitud de compra sobre la cotizacion del Proveedor que haya ofrecido el menor
precio por el Servicio de Centro de Contacto y enviarla al ordenador del gasio para su
aprobacion. La Entidad Compradora debe revisar la informacion contenida en las cotizaciones
enviadas por los Proveedores, para asegurarse que el precio del Servicio de Centro de Contacto
no supera el precio maximo del Catalogo. Si hay empate, la Entidad Compradora debe generar
la solicitud de compra sobre la cotizacién del Proveedor que primero haya respondido a la
solicitud de cotizacion.

(c) Estudios y documentos previos. La Entidad Compradora debe diligenciar el formulario de
estudios previos que esta a disposicién en la Tienda Virtual del Estado Colombiano antes de la
colocacion de la Orden de Compra.

(d) Orden de Compra. La Entidad Compradora debe expedir la Orden de Compra dentro de los
30 dias calendario siguiente a la fecha de la cotizacidn, y durante la vigencia del Acuerdo Marco
de Precios. La Orden de Compra debe indicar su vigencia.

La Entidad Compradora debe contar con un certificado de disponibilidad presupuestal -CDP-
para colocar la Orden de Compra y el valor del CDP debe cubrir el valor del Servicio de Centro
de Contacto cotizado, el IVA aplicable y los gravamenes adicionales a los que haya lugar.

El ordenador del gasto de la Entidad Compradora debe aceptar o rechazar la solicitud de compra
y la aceptacion constituye la Orden de Compra.

(e) Entregar la informacion al Proveedor para realizar la capacitacion de los temas misionales
antes de dar inicio a la operacion.

(f) Entregar guiones, FAQ's y material requerido para la optima prestacion de los Servicios de
Centro de Contacto

(g) Entregar o estructurar con el Proveedor el indice del IVR cuando lo requiera la Entidad
Compradora.
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Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranga Nacional

PO Center;

(h) Acordar con el Proveedor el cronograma de actividades para el inicio de la prestacion del

servicio

(i) El Supervisor de la Orden de Compra debe aprobar el acta de entrega para iniciar la

prestacién del servicio y verificar el cumplimiento de las condiciones de la prestacion
de Centro de Contacto, incluyendo las obligaciones laborales del Proveedor y los req
previstos en los Documentos del Proceso y en el Catalogo.

del Servicio
jerimientos

(j) Pagar en los términos y condiciones aqui previstas el valor de los Servicios de Centro de

Contacto.

Clausula 3: Modificacién parcial de la Clausula 11 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la clausula 11 del

Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, la cual queda asi (subrayado lo modi
Clausula 11- Obligaciones de los Proveedores

Las siguientes son las obligaciones de los Proveedores derivadas del presente Acuerd
Precios:

ficado):

o Marco de

Entregar a Colombia Compra Eficiente en la oportunidad sefialada para el efecto la

informacién necesaria para el Catalogo y la operacion de la Tienda Virtual
Colombiano.

Conocer el Catalogo y operar adecuadamente la Tienda Virtual del Estado Colom
Cumplir con los plazos establecidos en el presente Acuerdo Marco de Precios.

Abstenerse de cotizar con precios por encima al maximo publicado en el Catalogo.

Presentar cotizaciones de los Servicios de Centro de Contacto incluidos en el Cat
a todas las solicitudes de las Entidades Estatales.

Publicar mensualmente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano un certificado
su representante legal en el cual manifieste que el Proveedor esta a paz y sa
obligaciones laborales frente al sistema de seguridad social integral y dem
relacionados con sus obligaciones laborales.
Garantizar que las condiciones establecidas en el presente documento no gen
adicionales a las Entidades Compradoras o a Colombia Compra Eficiente.

del Estado

biano.

alogo frente
suscrito por
VO con sus
as aportes

eran costos

Prestar los Servicios de Centro de Contacto a las Entidades Compradoras y cumplir con las

obligaciones derivadas del presente Acuerdo Marco de Precios.
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11.9 Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las
Entidades Compradora, eficaz y oportunamente de acuerdo a lo establecido en el presente
documento.

11.10 Considerar a las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

11.11 Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en su condicién como Proveedor,
bien sea cambios de nombre, ser parte de fusiones o adquisiciones o reorganizaciones
empresariales.

11.12 Mantener actualizada la informacién requerida por el SIIF contenida en Anexo 2.

11.13 Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor
en sus sistemas de pago.

11.14 Entregar a Colombia Compra Eficiente tres (3) meses antes del vencimiento del plazo del
Acuerdo Marco de Precios un reporte de las ventas realizadas al amparo del Acuerdo Marco
de Precios con los inconvenientes recurrentes durante la vigencia del mismo.

11.15 Informar a Colombia Compra Eficiente cuando una Entidad Compradora vinculada al Acuerdo
Marco de Precios pretenda adquirir los Servicios de Centro de Contacto por fuera del Acuerdo
Marco de Precios. Esta informacién debe darse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la fecha en la cual el Proveedor recibié la solicitud de cotizacién o de informacion comercial.

11.16 Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en la persona que representa al
Proveedor en la administracién y ejecucién del Acuerdo Marco de Precios, a quien deben
dirigirse las comunicaciones y notificaciones de acuerdo con lo establecido en la Clausula 23.

11.17 Informar a Colombia Compra Eficiente de cualquier circunstancia que pueda afectar la
ejecucion del Acuerdo Marco de Precios.

11.18 Tener una linea de servicio al cliente disponible para las Entidades Compradoras diez (10)
horas al dia, cinco (5) dias a la semana. Esta misma linea debe contar con un sistema de
grabacion de llamadas y un sistema de seguimiento de los incidentes y las PQRS efectuadas
a los Proveedores por parte de las Entidades Compradoras.

11.19 Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y el
hardware que hace parte de la plataforma tecnologica del Centro de Contacto, el cual debe
estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion del
contrato.

11.20 Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento y manejo
adecuado a los a los tiquetes generados hasta su cierre.

11.21 Entregar a la Entidad Compradora el plan de contingencia dentro de los dias (5) dias habiles
siguientes a la colocacién de la Orden de Compra para la prestacion de los Servicios de Centro
de Contacto. Implementar los planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor
o caso fortuito que afecten la prestacién de los Servicios de Centro de Contacto.

11.22 Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al
menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada
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para la prestacién del Servicio de Centro de Contacto, segun las definiciones estandar del
mercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para|mitigar las
vulnerabilidades.
11.23 Buscar la causa raiz de las fallas en la solucién tecnoldgica que afectan la prestacion de los
servicios amparados por el Acuerdo Marco de Precios y otros contratos o acuerdos de
soluciones tecnoldgicas que tenga la Entidad Compradora.
11.24 Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en los pliegos de condiciones de acuerdo a
los servicios solicitados y a los niveles de servicio (plata y oro).
11.25 Garantizar la proteccién de datos y la informacién entregada por las Entidades Compradoras
y la informacién entregada por los ciudadanos.
11.26 Suscribir de comun acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de actividades para el
inicio de ejecucion de la prestacion del Servicio de Centro de Contacto. El tiempo transcurrido
entre la colocacion de la Orden de Compra y el inicio de ejecucion no puede superar (i) 15
dias calendario. para operaciones con _menos de 50 agentes; (i) 30 dias calendario, para
operaciones que requieran entre 50 y 150 agentes: (iii) 45 dias calendario, para gperaciones
que requieran mas de 150 agentes. No obstante, en caso de que el tiempo de
aprovisionamiento de personal descrito en la tabla 4 del pliego de condiciones sea mayor gue
el tiempo definido en la presente cldusula, el tiempo maximo de implementacion
correspondera al tiempo de aprovisionamiento de personal de la tabla 4 del pliego de
condiciones. A estos tiempos el Proveedor debe sumar los periodos correspondientes a (i)
instalacion de canales dedicados, (i) desarrollo de ivr inicial y otros desarrollos requeridos por
la Entidad Compradora, (iii) tiempo_adicional de aprovisionamiento de agentes debido a
rechazo de hojas de vida por parte de la Entidad, (iv) autorizaciones y otros tramites, de
responsabilidad de la Entidad Compradora gue impidan continuar con el proceso de
implementacién vy (v)tiempo de capacitacién especifica requerida por la Entidad. El Proveedor
podra hacer una implementacion gradual del servicio.
11.27 Indicar a la Entidad Compradora el formato en el cual debe entregar su informacién para que
el Proveedor preste el Servicio Centro de Contacto.
11.28 Realizar “back up" semanal de los registros de llamadas entrantes.
11.29 Contar con un esquema de Agente de reserva de-al-menes-et-10% de-Agentes-selicitadosen
la-Orden-de-Compra que debera utilizar en caso de ausencia por novedades administrativas
(permisos, licencias, renuncias) con-el-objetive-de-cumplir-conJos-ANS-en-la-prestacién-del
sepvieie. En todo caso, el Proveedor debe garantizar que el Servicio de Centro de Contacto
operara con la cantidad de agentes vy el tipo de perfiles adquiridos por la Entidad Compradora

durante la ejecucion de la Orden de Compra.
11.30 Disponer de un sistema que provea mensajes de espera dinamicos, facimente modificables

conforme a los requerimientos de la Entidad Compradora para ser utilizados en |los horarios
fuera de servicio o en momentos de espera.
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11.31 Realizar durante los dos (2) primeros meses de ejecucién del contrato, la estabilizacion del
Servicio de Centro de Contacto, en el cual se completaran procedimientos y se recopilara la
informacion para la operacioén inicial, excepto cuando se trate de Ordenes de Compra que
definan cantidades fijas de puestos de trabajo o Agentes por mes, en donde el término sera
de tres (3) meses. Durante este periodo no se aplicara el incumplimiento de los ANS
establecidos. Si la Entidad modifica la Orden de Compra, ocurrira un nuevo periodo de
estabilizacién de dos meses para los servicios adicionados.

11.32 Proponer a la Entidad Compradora e implementar segln requerimiento estrategias de atencion
en los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por el crecimiento
repentino de la demanda o por eventos inusitados

11.33 Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo a los requisitos establecidos y en los
horarios acordados por la Entidad Compradora

11.34 Capacitar constantemente a los Agentes segun modalidad que hagan parte del grupo de
trabajo que presta el Servicio de Centro de Contacto a la Entidad Compradora, con una
dedicacion de minimo dos (2) horas quincenales de formacién presencial y/o virtual de todos
los vinculados a la operacion y de acuerdo a las politicas y procedimientos de la Entidad
Compradora. El costo de las capacitaciones debe ser asumido por el Proveedor.

11.35 Realizar una evaluacién mensual de cada Agente que forme parte del grupo de trabajo para
la prestacion del servicio de cada Entidad Compradora y entregar al supervisor de la Entidad
Compradora los resultados de la evaluacion

11.36 Entregar al supervisor de la Entidad Compradora los resultados de las capacitaciones y
evaluaciones realizadas.

11.37 Contar con los lineamientos y protocolos para atender con todas las llamadas entrantes y
salientes, por los Agentes que forman parte del grupo de frabajo.

11.38 Realizar actualizaciones o implementar nuevos guiones de acuerdo a los requerimientos de la
Entidad Compradora.

11.39 Atender los cambios solicitados por la Entidad Compradora, respecto a configuraciones de los
servicios contratados (por ejemplo camblos en el menu del IVR), en un_ plazo méximo de 5
dias habileseump i

11.40 Garantizar que el software utmzado para Ia prestamon de los Serwctos de Centro de Contacto
esté licenciado. Si el Proveedor desarrolla algin software especifico para la Entidad
Compradora debe entregar el software y los derechos de propiedad, o en su defecto la licencia
o derecho de uso indefinido del software implementado a la Entidad Compradora.

11.41 Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas, dotacion
elementos puesto de trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de
bienestar entre otros; al recurso humano que vincule para la prestacién del servicio.

11.42 Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan de bienestar dentro de los diez (10) dias
siguientes a la firma del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente.
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11.43 Garantizar que por lo menos el 2% de los Agentes destinados a cumplir las Qrdenes de
Compra son Personas en Situacion de Discapacidad.
11.44 Establecer el formato y los medios por los cuales los Centros de Contacto altefnos deben
entregar la informacién y reportes para prestar el Servicio Core de Centro de Contacto de re
direccionamiento de llamadas y consolidacién de informes.
11.45 En caso que el Centro de Contacto sea receptor de transferencias de llamadas de otro Centro
de Contacto y no pueda realizar integracién de las plataformas de chat—Eel Centro de
Contacto receptor debera utilizar el cliente de Chat del Centro de Contacto que realice la
transferencia. El emisor de la transferencia debe asumir la conexion del chat.
11.46 Realizar la grabacién del 99,7% del total de las llamadas, mantener la grabacion jpor minimo
seis (6) meses, entregar las grabaciones en CD/DVD o medio de almacenamiento|externo y/o
en formato convencional de Windows o MP3 y dar acceso a las grabaciones segur lo requiera
la Entidad Compradora para verificacion de la llamada. Las grabaciones deben permitir una
consulta puntual y amigable de acuerdo con los siguientes parametros, en su ordin: ndmero
del documento de identificacién del ciudadano; nimero de llamada; fecha y hora} ciudad y/o
departamento de origen; Agente que recibe la llamada.
11.47 Proporcionar a los Agentes, supervisores, capacitadores y demas personal que requiera para
la operacion, los equipos de computo con el software requerido y la dotacion de elementos de
trabajo, necesarios para la correcta prestacion del servicio. El Proveedor debe ga rantizar que
los computadores no permitan la grabacién de informacién en dispositivos externgs.
11.48 Realizar capacitaciones tecnolégicas a los Agentes cuando se realice un| cambio o
actualizacién tecnoldgica.
11.49 Garantizar que el personal necesario para la operacion estaré vinculado al Proveedor en las
condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo.
11.50 Contar con un area especifica de control de calidad que permita el seguimiento, control y
reporte de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcion el Proveedor debe asignar un
lider de calidad.
11.51 Contar con un usuario de la herramienta del operador de SMS, que le permitarn realizar el
respectivo seguimiento, control y reporte de la calidad de las respuestas enviadas.
11.52 Realizar las grabaciones para implementar el IVR, de acuerdo a la informacion en?tregada por
la Entidad Compradora. Las grabaciones deberan ser realizadas por una persona con
experiencia en grabacién de guiones, mensajes o cufias publicitarias y siguiendo los
parametros minimos de calidad.
11.53 Contar con un minimo de canales de llamadas de voz para atender todas las llamadas de la
Entidad Compradora, permitiendo el flujo adecuado de llamadas.
11.54 Disponer de un sistema que permita registrar los datos y el numero de contacto del ciudadano
en caso de no ser respondida la llamada o en caso que la llamada se haya realizado fuera del
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horario de atencidn, con el objetivo de devolver la llamada en los eventos y horarios que la
Entidad Compradora lo determine.

11.55 Proveer equipos adicionales para la prestacion de los Servicios de Centro de Contacto como
impresoras multifuncional, fax de alto rendimiento, escaner de alto rendimiento,

almacenamienio de alta disponibilidad, previa solicitud de la Entidad Compradora en el evento
de Cotizacion. Los equipos entregados son para uso exclusivo dentro de la operacion de los

servicios de Centro de Contacto adquiridos por la Entidad.

11.56 Garantizar el acceso y/o descarga de las bases de datos generadas por la gestion de la
atencion telefénica, tanto de entrada como de salida e incluyendo los datos capturados en el
proceso de atencién y los datos de tipificacion de los mismos.

11.57 Contar con herramientas para realizar monitoreo y seguimiento que permitan visualizar en
tiempo real el estado de la operacidn de: (i) llamadas en espera; (ii) tiempos de espera; (iii)
nimero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacion,
retroalimentacién, apoyo); (iv) tiempos de las llamadas; (v) nimero de llamadas perdidas; y
(vi) generacion de alertas que permitan identificar llamadas que superen tiempos limites de
cada Agente.

11.58 Suministrar pantallas LCD o LED de minimo 37" necesarias para el monitoreo y seguimiento,
ubicadas en la zona de operacidon que permitan visualizar el estado, en tiempo real de la
operacion: llamadas en espera, tiempos, numero de Agentes libres, ocupados, en ofros
auxiliares, tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas que permitan identificar llamadas
que superen los tiempos limites de cada Agente. Para la prestacién de Servicios Core de
Centro de Contacto.

11.59 Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto de control
que permita validar y confirmar el acceso Unicamente del personal autorizado. Se debe
establecer un sistema para toda la operacion.

11.60 Si el Proveedor es extranjero y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo a la industria
nacional debe incorporar en cada Orden de Compra por lo menos el cincuenta por ciento
{50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional en la prestacion del servicio.

11.61 Garantizar que la plataforma utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema de
deteccion de intrusos (IDS).

11.62 Entregar a la Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta asi lo
requiera.

11.83 Acompariar_v facilitar los procesos de enrutamiento, traslado vy recepcion de las lineas
telefénicas Wﬂe&p@—wﬂm&%ﬁs@e—%—h&—%&a&%@m&%—de
propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacion del servicio, en
caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.

11.64 Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las herramientas de la
Entidad Compradora que se requieran para la prestacion del servicio.
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11.65 Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten sobre los
equipos de computo asignados a los Agentes, asi como de todas las herramientas de gestion
que utiliza la operacion.

11.66 Disponer de un sistema de almacenamiento con la capacidad suficiente y un sistema que
garantice la disponibilidad de la informacién en caso de fallas.

11.67 Disponer de un espacio independiente y separado del area de operacion para que los
colaboradores de la Entidad Compradora ejerzan la supervisién del contrato y la operacion en
tiempo real si la Entidad Compradora lo requiere, en la prestacion de los Servicios Core de
Centro de Contacto.

11.68 Realizar y entregar a la Entidad Compradora los reportes establecidos en el Acuerdo Marco
de Precios y cualquier otro solicitado por la Entidad Compradora en el evento de cotizacion.

11.69 Informar a la Entidad Compradora en el reporte mensual, si necesitan variacjones en la
cantidad de puestos de trabajo para el cumplimiento de los ANS, con fundamento en el
monitoreo del comportamiento de los canales.

11.70 Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad
de encargado del tratamiento de los datos personales.

11.71 Entregar la informacién necesaria para que la Entidad Compradora pueda configurar sus
servicios con otro Proveedor al vencimiento de la Orden de Compra, asi como la jnformacion
de tipificacién de llamadas de entrada y de salida, en una base de datos, la configuracion del
IVR, guiones y preguntas y respuestas frecuentes que se hayan realizado con la Entidad
Compradora durante la gjecucién de la Orden de Compra.

11.72 Contar con un sistema de gestién de contenidos en el cual la Entidad Compradora pueda
divulgar informacion relacionada con temas de gestion del servicio y temas misipnales, que
permita a los Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave o identificadofes.

Clausula 4. Modificacién parcial de la Clausula 12 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la clausula 12 del
Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, |a cual queda asi (subrayado lo modificado):

Clausula 12- Obligaciones de las Entidades Compradoras

Las siguientes son las obligaciones de las Entidades Compradoras que se vinculen al presente
Acuerdo Marco de Precios:

12.1 Cumplir con el procedimiento establecido en la Clausula 7 del presente Acuerdo Marco de
Precios.
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12.2 Presentar las solicitudes de cotizacion de acuerdo con lo establecido en la Clausula 7 y en
general con los Documentos del Proceso.

12.3 Contar con la disponibilidad presupuestal antes de colocar la Orden de Compra.

12.4 Verificar, antes de iniciar la ejecucion de la Orden de Compra, que el Proveedor entregue el
certificado de paz y salvo de aportes a seguridad social, pensiones y salud de sus
subordinados.

12.5 Adelantar oportunamente el tramite para registrar al Proveedor en sus sistemas de pago, sila
Entidad Compradora no es usuaria de SIIF.

12.6 Permitir la realizacion de la visita técnica cuando esta sea necesaria para la cotizacién de los
Servicios de Centro de Contacto in-house y ofrecer la informacion requerida para que el
Proveedor pueda establecer los costos requeridos para la prestacion del servicio.

12.7 Aprobar o rechazar las facturas en la oportunidad indicada para el efecto en la Clausula 9.

12.8 Cumplir con los plazos previstos en el presente Acuerdo Marco de Precios.

12.9 Conocer el Catalogo y operar adecuadamente la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12.10 Verificar que el Proveedor cumpla con las condiciones del Catalogo.

12.11 Coordinar con el Proveedor y verificar la instalacién del Servicio de Centro de Contacto in-
house.

12.12 Informar oportunamente a Colombia Compra Eficiente cualquier evento de incumplimiento de
las obligaciones del Proveedor.

12.13 Informar a Colombia Compra Eficiente de cualquier ofrecimiento que pueda ser artificialmente
bajo.

12.14 Cumplir con las obligaciones derivadas del presente Acuerdo Marco de Precios.

12.15 Respetar la propiedad intelectual y los derechos de autor de los Proveedores y de los terceros.

12.16 Entregar en el formato indicado por el Proveedor la informacion que debe conocer el
Proveedor para prestar el Servicio Centro de Contacto tales como los guiones, las preguntas
y respuestas frecuentes y del material que requiera el Proveedor para la iniciacion del servicio.

12.17 Entregar la informacion necesaria para configurar el IVR transaccional, de audio texto y
enrutador y permitir el acceso del Proveedor a sus bases de datos con los parametros minimos
de seguridad definidos al momento del inicio de la operacion.

12.18 Entregar la informacién del flujo de entrada y salida de cada uno de los canales de los Ultimos
seis (6) meses a el Proveedor cuando se realice la Orden de Compra por campaiia.

12.19 Informar al Proveedor oportunamente de cualquier reclamacion de terceros que pueda
afectarlo, entregando los soportes correspondientes que acrediten la reclamacién.

12.20 Participar en la evaluacién y seleccién de los Agentes con conocimiento medio y alto de lo
misional en caso que se requiera.

12.21 Atender los requerimientos y recomendaciones realizados por el Proveedor con que
contribuyen al cumplimiento de los ANS, en los periodos en los cuales la calidad del servicio
se pueda ver afectada por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos inusitados.
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12.22 Gestionar con los proveedores de servicios de telecomunicaciones (i) las autoriz aciones; (i)
el pago correspondiente al traslado de lineas: v (iii) demas acciones administrativas_a que
haya lugar para el enrutamiento y traslado de las lineas telefénicas de propiedad de la Entidad
Compradora que sean requeridas para la prestacion del servicio-en-case-de-gue-estalo-haya

12.23 Disponer de los perfiles y acceso a los sistemas de informacion para los Agentes que la
Entidad Compradora solicite para la prestacion del servicio y definir si el acceso se realiza a
través de Internet o si requiere un canal dedicado.

12.24 Establecer los criterios de calidad y de devolucion de los reportes del Servicio de Centro de
Contacto.

12.25 Establecer las evaluaciones que el Proveedor debe realizar a los Agentes de la campaiia.

12.26 Establecer los TMO en la solicitud de cotizacién por campania.

12.27 Entregar toda la informacion y capacitacion necesaria para la debida prestacion del servicio
de Agente de gestién documental con base en los procesos y procedimiento internos.

12.28 Garantizar la reserva del KnowHow del Proveedor que entrega los Servicios de Centro de
Contacto.

12.29 Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad
de responsables del tratamiento de los datos personales.

12.30 Aprobar los Agentes adicionales que el Proveedor solicita para dar cumplimiento allos ANS de
acuerdo a los informes entregados. En caso de no poder realizar el aumento del personal de
la Orden de Compra por presupuesto o falta de aprobacién de los recursos no hacer efectivo
el incumplimiento de los ANS.

Clausula 5. Modificacién parcial de la Clausula 14 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la clausula 11 del
Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, la cual queda asi (subrayado lo modificado):

Clausula 14- Cesién de derechos econdmicos del Acuerdo Marco

Los Proveedores no pueden ceder parcial ni totalmente los derechos y sus obligaciones derivados
derivadas del Acuerdo Marco de Precios, sin la autorizacién expresa de Colombia Compra Eficiente.
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El Proveedor esta facultado para ceder los derechos econdémicos que se derivan de las Ordenes de

Compra, entendiendo por derechos econdmicos el pago de las Entidades Compradoras a los
Proveedores del Acuerdo Marco. El Proveedor debe realizar los respectivos tramites ante Colombia
Compra Eficiente vy las Entidades Compradoras para realizar esta cesién.

Clausula 6. Incorporacién de la Clausula 15 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan incorporar la Clausula 15 al Acuerdo Marco
de Precios CCE-150-1-AMP-2014, que implica el aumento en la numeracion de todas las clausulas
posteriores, la cual queda asi (subrayado lo modificado):

Clausula 15 - Fusiones, escisiones, y situaciones de cambio de control

Si el Proveedor es objeto de fusién o escisién empresarial, de enajenacién total de sus activos, o
cambia su situacién de control debe comunicar a Colombia Compra Eficiente las condiciones de la
operacion en los 30 dias calendario siguientes a la fecha en la cual la fusién, escisién, enajenacion
o cambio de control se haga publica.

Cuando el Proveedor enajena parcialmente sus activos de manera que pueda afectar la ejecucion
del Acuerdo Marco, debe comunicar a Colombia Compra Eficiente las condiciones de la operacion
en un plazo de 10 dias calendario después del perfeccionamiento de la operacién.

Las comunicaciones deberan ser notificadas en los términos de la Clausula 24.

Si Colombia Compra Eficiente considera gque la operacién pone en riesgo el cumplimiento del
Acuerdo Marco, exigira al Proveedor una garantia adicional a la prevista en la Clausula 16. El
Proveedor debe entregar esta garantia adicional en las condiciones establecidas por Colombia
Compra Eficiente en los 30 dias calendario siguientes a su solicitud. Si el Proveedor no entrega la
garantia en las condiciones descritas anteriormente, las partes acuerdan la suspensién del Catalogo

hasta que entregue esta garantia.

Cuando la fusion, escisién empresarial, enajenacion de activos o cambio de situacién de control
ocurra entre Proveedores del Acuerdo Marco de un mismo tipo de servicios (Bésico o Core), las

16
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ese tipo de
rta v excluir

partes acuerdan que Colombia Compra Eficiente puede mantener en el Catalogo de
servicios al Proveedor involucrado en la transaccion que hava presentado la mejor Ofe
del Catalogo a los demas Proveedores involucrados en la transaccion.

4

Clausula 7. Modificacion parcial de la Clausula 16 del contrato CCE-150-1 -AMP-201

sula 16 del
ficado):

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la clau
Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, la cual queda asi (subrayado lo modi

Clausula 48 17 - Multas, sanciones y declaratorias de incumplimiento
erdo Marco

z-aicctadas
anciones y

En caso de incumplimiento a las obligaciones del Proveedor derivadas del presente Acu
de Precios, Colombia Compra Eficientes i8 i
adelantara el procedimiento establecido en la ley para la imposicion de multas, s
declaratorias de incumplimiento.

iente podra
p de forma
ado.

Dependiendo de la gravedad del incumplimiento del Proveedor, Colombia Compra Efic
imponer multas, suspender temporalmente al Proveedor del Catalogo o suspenderl
definitiva con lo cual se termina el Acuerdo Marco de Precios para el Proveedor sancion

a Orden de
ue estén en

17.4 Mulas- Colombia Compra Eficiente impondra multas de hasta el 10% del valor de
Compra por el incumplimiento de obligaciones contractuales a los Proveedores q
las siguientes condiciones respecto de una o varias Ordenes de Compra:

mentos del
os ANS.

un nivel de
a Orden de

Incumplimiento de cualquiera de las obligaciones previstas en los Docu
Proceso, excepto las relacionadas con los indicadores descritos dentro de
Incumplimiento de les-un mismo ANS de un mismo tipo de servicio en
servicio (plata v oro) en tres (3) 0 mas veces consecutivas en una mism
Compra durante su vigencia.
PO = -

(a)

17.2 Multas. Colombia Compra Eficiente impondra multas de hasta 15%38% del valor
de Compra a los Proveedores que reincidan en cualquiera de las conductas de

numeral 17.1 anterior.

17.3 Colombia Compra Eficiente impondré multas de diez (10) SMLMV a los Proveed

de la Orden
que trata el

ores que no

respondan a las Entidades Compradoras una solicitud de cotizacion correctament
a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
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48-3 17.4 Suspension temporal del Catalogo. Colombia Compra Eficiente suspendera
temporalmente del Catalog hasta por el término de tres (3) meses al Proveedor que reincida

eualqu-le{—Enﬂded-Gemaﬁadera en Ios mgmentes Casos:
(a)  No cotizar en dos (2) eventos de cotizacién.
(

b)  No actualizar |la garantia en los términos y en los plazos sefialados en la Clausula

16, hasta que el Proveedor entregue la garantia vy esta sea aprobada.

184 17.5 Suspension definitiva del Catdlogo. Colombia Compra Eficiente suspendera
deflnltlvamente del Catalogo al Proveedor q&&m@uﬂ&mﬂuﬁ@mﬁrque—aﬂmm—de

cios en los

mgutentes Casos.

(a) Incumplimiento del compromiso anticorrupcion presentado por el Proveedor junto con su
Oferta.

(b)  Reincidencia de las conductas del numeral 17.4, respecto de la cual va tenga una
suspensidn temporal.

El Proveedor debe pagar las multas a las que se refieren los numerales 17.1, 17.2 y 17.3 a Colombia
Compra Eficiente.

La suspensién temporal o definitiva exclusion del Catalogo no exonera al Proveedor de cumplir las
obligaciones relativas a las Ordenes de Compra colocadas con anterioridad a tal suspension.

Clausula 8. Modificacién parcial de la Clausula 22 del contrato CCE-150-1-AMP-2014

Colombia Compra Eficiente y los Proveedores acuerdan modificar parcialmente la clausula 23 del
Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, |la cual queda asi (subrayado lo modificado):

Clausula 22 23 — Solucién de controversias

Las controversias o diferencias que surjan entre los Proveedores y Colombia Compra Eficiente con
ocasién de la firma, ejecucion, interpretacién, prérroga o terminacion del Acuerdo Marco de-Precies
seran sometidas a la revision de los representantes legales de las Pares partes para buscar un
arreglo directo en un término no mayor a cinco (5) dias hébiles a partir de la fecha en que cualquiera

17
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por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
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Contact Center S.A.: Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaéticos
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de las Partes partes comunigue por escrito a la otra Parte parte la existencia de una diferencia, la
explique-semeramente sustente y manifiesta la intencion de iniciar el procedimiento de gue trata la
presente clausula.

La controversia que no pueda ser resuelta de forma directa entre las Partes partes, debe someterse
a un procedimiento conciliatorio que se surtira ante fliacié jtraj :
de-Comercie-de-Bogeta la Procuraduria delegada para la conciliacién administrativa, preyia solicitud
de conciliacién elevada individual o conjuntamente por las Partes partes. Si en el término de ocho
(8) dias habiles a partir del inicio del tramite de la conciliacién, el cual se entenderd a|partir de la
fecha de la primera citacién a las Partes partes que haga el Centro-de-Coneiliaciony-Arpitraje-de-la

Camara-de-Comercio-de-Begeta conciliador, las Partes partes no llegan a un acuerdo para resolver
sus diferencias, deben pueden acudir a-un-Tribunal-de-Arbitramente ante el juez competente en la
Jurisdiccion Contencioso Administrativa.

El acuerdo al que se llegue en la etapa de arreglo directo; 0 en la conciliacion si hay lugar a ella y-el
laudo-arbitral—son es de obligatorio cumplimiento para las Partes partes y prestan mérito ejecutivo.
En consecuencia, cualquiera de las Partes partes puede exigir su cumplimiento en jun proceso
ejecutivo.

0

Los posibles incumplimientos del Acuerdo Marco por parte del Proveedor no son consideradas como
controversias o diferencias surgidas entre ese Proveedor v Colombia Compra Eficiente.

Clausula 9: Modificacién de ANS para los Servicios de Centro de Contacto

18
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Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
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Las partes pactan modificar los ANS para Servicios de Centro de Contacto y sefialan la totalidad de
los ANS aplicables al Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, sin que sea posible
establecer nuevos ANS en el evento de cotizacion. Los ANS incluyen (i) los previstos en la Tabla 3
de la seccion I11.B.1 del pliego de condiciones; y (ii) la Clausula 2 de la Modificacién No. 1 al Acuerdo
Marco de Precios con las siguientes modificaciones (subrayado lo modificado):

ANS por nivel de servicio | Plata Oro
[ Supervisor: 1a 25 Supervisor: 1a 15
Aseguramiento de calidad: 1235 = Aseguramiento de calidad: 1 a 20
Formacion: 1 a 30 | Formacién: 1a 15
Tramos de control minimos (se mejora si | Periodo de medicion: mensual

se reduce la proporcion). ‘ Las partes podran pactar de comtin acuerdo la redistribucién de las
‘ personas asignadas a supervisién, asequramiento de calidad o

- formacidn, en cuyo caso deben reajustar los parametros de descuento
| para los tramos de control.
Disponibilidad de la plataforma i >=09,5% >=99,7%
|
|

tecnologica. RTO incidente: 120 min RTO incidente: 43 min
RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery
Time Objective)

Periodo de medicién: mensual

| Tiempo promedio de atencién | Tiempo promedio de atencion <=20
Tiempo de atencion canales: Teléfono | <=30 segundos B - segundos
| Periodo de medicion: mensual
| Tiempo promedio de atencién | Tiempo promedio de atencién <=40
Tiempo de atencidn canales: Chat. | <=60 segundos ‘ segundos
Periodo de medicién: mensual
Tiempo de atencion canales | Tiempo promedio de atencién | Tiempo promedio de atencién <=60
Videollamada L - RO geguUndes S segundos
| Periodo de medicién: mensual S
% de requerimientos atendidos % de requerimientos atendidos
Tiempo de atencién canales: fax, e-mail, | antes de 5 horas habiles >=90%, antes de 5 horas habiles >=95%,
web y redes sociales. restante antes de 20 horas habiles | restante antes de 12 horas habiles
_Periodo de medicién: mensual ]
% de quejas recibidas sobre la % de quejas recibidas sobre la
; - calidad del servicio con respecto al | calidad del servicio con respecto al
Quejas sobre el servicio del Centro de total de contactos recibidos total de contactos recibidos
Contacto <=15%. <=0,5%.
) Periodo de medicion: mensual .
Promedio del nivel de satisfaccién de los | Promedio de calificacion del Promedio de calificacion del
ciudadanos con el servicio servicio>4 N servicio >4.5
| Periodo de medicién: mensual
" Tiempo promedio de creacién de Tiempo promedio de creacién de
Efectividad en la creacién de campafias campafias < 5 dias habiles campaas < 2 dias habiles
- e S
19
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por parte de las Entidades Compradoras, CCE-1 50-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda,; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 20 de 33]

ANS por nivel de servicio Plata | Oro
Efectividad en asignacion de Agentes | Cumplimiento en los tiempos establecidos segun lo definidg en los
para el servicio y para campafias I niveles de flexibilidad elasticidad.
' - Maximo 3 devoluciones delos | Maximo 2 devoluciongs de los
 reportes .. reportes
. Calidad en los reportes entregados ‘ Los factores de calidad y los criterios de devolucién de los reportes

generados por el Centro de Contacto son definidos por la Entidad
1 - _Compradora en el evento de cotizacién.

_ Rotacion<420% | Rotacion <4815%
La rotacion se mide mensual a part nicio de la prestacion del
servicio y luego del periodo de estabilizacion.

Se exonera en caso que el retiro de los Agentes sea por soligitud de la
N _ Entidad Compradora.
i Rotacién < 4020% i 'Rotacion < 4215%

[ La rotacién se mide por campafia contratada o cada seis (6) meses (en
Rotacién de Agentes profesional y campafias que duren mas de seis meses) a partir del inicio dela |
especializado. ‘ prestacion del servicio y luego del periodo de estabilizajién.
Se exonera en caso que el retiro de los Agentes sea por soligitud de la
| Entidad Compradora. _
|
|
T

Rotacién de Agentes generales y i
técnicos }

Definido por la Entidad Compradora para cada campana. Se realiza
~ medicién mensual )
 >=95% T >= 98%
Eficacia: teléfono, Chat, videollamada, Mide el porcentaje de atencién de los canales en relacién con |a cantidad

fax, email - de transacciones entrantes. Sélo aplica a Centros de Contacto Core.
| Periodo de medicién: mensual

L _>=55% L >=65%
| Mide el porcentaje de tiempo de ocupacion efectivo de los agentes. Sélo
aplica a Centros de Contacto Core y con mas de 30 puestos de trabajo.
NOTA: Se excluye el tiempo de break, capacitacion, retroalimentacion,

almuerzo, pausas activas y/o actividades de bienestar de los agentes.

- Periodo de medicion: mensual

o >=e0% | >=95% |
Mide el porcentaje de error critico de agente que afecta directamente al
usuario final. Sélo aplica a Centros de Contacto Core.

Un r critico de aaente corresponde al Mide-el-percentaja-de error

| Ocupacion de Agentes en los canales:
teléfono, Chat, videollamada, fax, email

_— — B = S S

Precisién error critico de usuario - generado per una mala informacién del agente y que afecta directamente |
| al usuario final.
sstablece sobre-tRa-H minima-del10%
_____ . B __ Periodo de medicién: mensual
T eees% . >=00% |
Mide el porcentaje de error critico que no afecta directamentj al usuario |
Precision error critico de negocio oy gl

- Sélo aplica a Centros de Contacto Cofe.
Periodo de medicién: mensual
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ANS por nivel de servicio [ Plata Oro
<=10% <=5% ]
- o ‘Mide el porcentaje de error critico que afecta al usuario final que es
Co—m%t% Fremsno In detectado por la Entidad Compradora en Auditoria realizada a la muestra
een - monitoreada por el Proveedor. Sélo aplica a Centros de Contacto Core. |
! o . ~_Periodo de medici6n: mensual

%-de Auditoria efectuada por la Entidad i

Clausula 10: Modificacion de criterios de elasticidad para los Servicios de Centro de Contacto

Las partes pactan modificar los criterios de Elasticidad para Servicios de Centro de Contacto. A
continuacion, las partes sefialan los criterios de elasticidad aplicables al Acuerdo Marco de Precios
CCE-150-1-AMP-2014, que incluye los previstos en la Tabla 4 de la seccién IIl.B.1 del pliego de
condiciones con las siguientes modificaciones (subrayado lo modificado):

COHdLCIOr‘I de E[astrcudad Baja | Alta

Tiempos méxlmos para asignar los Agentes a las campanas al inicio de cada campania y en crecimientos.

El Proveedor y la Entidad Compradora tienen ocho (8) dias calendario adicionales a los establecidos en esta tabla, para |
que el Proveedor asigne los Agentes para la prestacion del servicio. En este periodo la Entidad Compradora debe entregar
al Proveedor la informacién necesaria para la prestacion del servicio.

|Deta 50 agentes: 12 dias calendario | De 1a 50 égéhtes 8 dias calendario

Mas de 50 agentes: 20 dias Mas de 50 agentes: 15 dias
calendario. <45-diascalendarie | calendario. <8-dias-calendarie

_;'_ﬁe ia 50"agér'tte5 25 dias calendario | De 1a 50 agentes 12 dias calendario

Asignacién de Agentes generales

Asignacion de Agente técnico Mas de 50 agentes: 40 dias Mas de 50 agentes: 22 dias
R _ calendario. <30 diascalendarle | calendario. <1E-diasealendare
| De 1.a 50 agentes: 25 dias calendario = De 1 a 50 agentes: 12 dias calendario

Asignacién de Agente profesional Mas de 50 agentes: 40 dias [ Mas de 50 agentes: 22 dias
calendario. <30-d{as-calendario | calendario. <15-dias-calendare

" De 1.2 50 agentes: 30 dias calendario | De 1 a 50 agentes: 25 dias calendario |
Asignacion de Agente especializado | Mas de 50 agentes: 55 dias Mas de 50 agentes: 40 dias

. | calendario. <40-dias-calendarie | calendario. <30-dias-calendaric
Periodo minimo de prestamén del servicio de los Agentes

| Asignacion de Agentes generales Un mes -‘ 480 minutos
Asignaciéon de Agente técnico ' | Tres mesés ‘ 19200 minutos

'; Asignacion de Agente profesional . o Tré;-r;ﬁe-sés. i 1 7_ 19200 rninutqs

:; Asignacién de Agente especializado Seis meses ; 28800 minutos

Capacidad de crecimiiento para atender picos de campahas, con respeclo a 12 base esfimada.
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Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto

por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colo
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobra
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter

bia Compra
za Nacional

BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;

Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,', Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informéticos

S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 22 de 33]

‘ Asignacion de Agentes generales | Hasta el 200%

Asignacion de Agente técnico Hasta el 100% Hasta el 300

Asignacion de Agente profesional Hasta el 100% Hasta el 300

Asignacion de Agente especializado Hasta el 100% Hasta el 200

Clausula 11: Modificacién de porcentaje de descuento por exceder los parametros
para los Servicios de Centro de Contacto

Las partes pactan modificar los descuentos por exceder los parametros de los ANS para I
de Centro de Contacto ANS para Servicios de Centro de Contacto. A continuacion, las pa
la totalidad de los descuentos aplicables al Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AM
incluye (i) los previstos en la Tabla 19 de la seccién XII.B.5 del pliego de condiciones; y (i
3 de la Modificacion No. 1 al Acuerdo Marco de Precios con las siguientes mao
(subrayados). Las partes deben calcular los indicadores redondeando a 2 decimales, p
debe tener en cuenta el tercer decimal: Si el tercer decimal es mayor o igual que 5,
decimal se incrementa en una unidad.

Hasta el 500% |

Vo

Yo

S

de los ANS

os Servicios
rtes sefialan
P-2014, que
) la clausula
dificaciones
or lo cual se
el segundo
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ANS Plata Oro Formula
Ps < 1/25 Ps <1/15 Colombia Compra Eficiente define 3 tramos de contral: Ps,Pc y Pf.
Pc<1/35 Pe<1/20 e Cantidad de supervisores
Pf <1/30 ' PL<1/15 = Cantidad de puestos de trabajo
Si ocurre una de Si ocurre una de Cantidad d Td m delcalidad
| T i estas condiciones estas condiciones c= CALRAA G BIpERsOnal AE ARTEUTAMIBIED G J08 A0
ﬁ::—"ls— Descuento = 3% Des. = Cantidad de puestos de trabajo
;Timoos Si ocurren dos de Si ocurren dos de _ Cantidad de formadores
_— estas condiciones e;tas condiciongs B = Cantidad de puestos de trabajo
e, to = es = . " e i t
- Si la Entidad Compradora v el Proveedor acuerdan redistribuir |as personas asignadas |
M‘Q_ﬂ% St et las tres a supervisién, aseguramiento de calidad o formacién, deben ajustar los umbrales I
condiciones condiciones ara Ps. Py Pf i
| 99,5% < d < 99,79%
5 5% < , 1!
?)Ziiiri:—qﬁaﬁ Descuento = 35% d Nimero de minutos de disponibilidad real de la plataforma en el mes A GG
o P = e = *
Disponibilidad 3 W‘ﬁ% 99% < d < 99,5% 43.200Nimero de minutos contratados 4
de e . | Descuento = 515% Degeuents = 3iL%
plataforma: d —d<-§5/é d < 99% = e
Descuento = 1030% Descuento = 1038% El Numero de minutos contratados corresponde a la cantidad de minutos en el horario
{ _ B JA de operacién durante cada mes.
Tiempo de [ 1% < lcdnewmplimionte < 30%:
atencién 103% de descuento ) . oy ftienmpo de atencién; de-Hamada
canales: 30% < lclneumplimionte < 60%: Promedio transacciones Hemadas = Z ( = )
Teléfono, 15% de descuento ) i=1 .
videollamada | 0% < e imi < 100%: | Donde n= ntimero de transacciones Hamadas recibidas, incluyendo los chats v
llama 60% Jneumplimionts < 100%
| oChat, |  207%de descuento | llamadas aba.ndongdas.
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ANS
Incumplimient

| ole

Tiempo de
atencion
canales: fax,
e-mail, web,
redes
sociales.

Porcentaje

| antesde 5
| horas: "a"

Plata

Oro

100% < Ictnewmplinmiento:

310% de descuento

85% <= a < 90%:
10%
80%<= a < 85%:
15%
70%<= a < 80%:
20%
a<70%: 30%

Fotalidad=Si
existen solicitudes
gue no havan sido
atendidas iras mas

de 20 46horas
habiles: 210% de

descuento.

90% <= a < 895%:
10%
85%<= a < 90%:
15%
75%<= a < 85%:
20%

a <75%: 30%

Fotalidad=Si existen

solicitudes que no
hayan sido atendidas
tras mas de 12 horas
habiles: 210% de
descuento.

Quejas sobre
el servicio del
Centro de
Contacto

15% <

Incumplimiento <=

5%: 2% de
descuento
45% <
Incumplimiento <=
30%: 10% de
descuento
30% <
Incumplimiento <=
60%: 15% de
descuento
60 % <
Incumplimiento <=
100%: 20% de

descuento

05% <
Incumplimiento <=
4.5%: 2% de
descuento
44:5% <
Incumplimiento <=
25%: 10% de
descuento
25% <
Incumplimiento <=
50%: 15% de
descuento
60 % <
Incumplimiento <=
100%: 20% de

_descuento

entonces se aplica la siguiente formula:

Fémula
Sip edi el
1c4 yoi ., promedio llamadas — Ta:

30-segundosTa

Ta = Tiempo g' atencion

Ta = 30 segundos para canal telefénico, nivel de servicio plata

* 100%

20 segundos para canal telefénico. nivel de servicio oro

El tiempo de atencién es el tiempo que transcurre entre la recepcién de la llamada o la

solicitud de chat y la primera respuesta del Agente.

Cantidad de solicitudes atendidas antes de 5 horas

nalesa =

n

Siendo n= nimero de solicitudes atendidas.

Si n supera por un 30% o mas la cantidad estimada de solicitudes recibidas para el
mes, no ocurre ningln descuento por es

te indicador.

anales

Shoras

S-haras

+ 10040
+ o

Incumplimiento =

Las guejas recibidas sobre el servicio de centro de contacto no incluyen las guejas
atribuibles a los procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitir al Proveedor las
auejas relacionadas con el Servicio de Centro de Contacto gue reciba directamente.

Numero de quejas recibidas del Servicio de Cenlro de Contacto

Numero total de transacciones quejas-del-Centro-de-Contactos

= 100%

(® GOBIERNO DE COLOMBIA
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Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro|de Contacto
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Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
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ANS | Plata | Oro Formula
100% < 100% <
Incumplimiento: Incumplimiento: 30%
| 30% de descuento | de descuento = )
| | ; “.E .mm i 5‘5!5!51_ E;E E; 008 4 )
. L

i ?Toerr“g‘g&“d‘ﬂ | 36<=5<4:403% i aialsaticEassian— N lresultads nivel de-satisfact FIY

saticfaccion | M4 <=s<3& 4<=5<45403% 4 Z 4 4

delos | 45% 38<=s5<4:45% Siendo.n= nimero-de-evaluaciones-delnivel-de satisfaceion-deJos-ciudad con-el

eiidadufas 32<=5<34 | 3,6<=5<38 207% i
| conel (3229_—7—9;,310n/ | 5<3,6%:3610% _ Y, resultado nivel de satisfaccién;

servicio: s § =32 50l0% = n

| | Siendo n= numero de evaluaciones del nivel de satisfaccién de 10s ciudadanos con el
servicio. Para calcular el indicador, el Proveedor plantea una metodologia para recoger
| la calificacion. que debe normalizar a una escala de 1 a 5 donde| 1 es el menor nivel de
l, ) | satisfaccién y 5 es el maximo nivel de satisfaccion.

| Si promedio creacién campaiias > Tmax
| | se = (((premedio creacién campafias — TmaxS-dias-habiles ) [Trhaxs—diashabiles ) «
| 100%
Efectividad en | 1% < lnsumplimiente-g <= 30%: 403% de
la stencién-de descuento Donde:
| selisitudesy : 30% < ee <= 60%: 45% de descuento n
| entrega—de | B0 % < incumplimienta-g <= 100%: 207%  promedio creacién campafas = Z(riempu creacién campaia |/ n)
; | de descuento | =1
creacion de ‘ 100% < lnsumplimiento-e: 310% de Siendo n= nimero de campanas solicitadas
campanas: e ‘ descuento |
| | Tmax = 5 dias habiles para nivel de servicio plata
| 2 dias hibiles para nivel de servicio oro,
Calidaddelos | . " o | La Entidad Compradora define los criterios de devolucién de reportes de acuerdo con
reportes Si se incumple se aplica 10% de descuento. | la Clausula 9 de la Modificacién No. 2 al Acuerdo Marco CCE-150-1-AMP-2014.
i 3020% <= o ) ‘ - o ) )
| Rotacién < 15 g°0<°/— Tg:?cci’dn < | rotacién
40%:10% de deas;cuer:toe ‘ Ntmero de Agentes que se retiran en el mes por voluntad propia fuerenveotados
I 40°/dis-c;2?;?:tdn' | 20% <= Rotacién: - Numero total de Agentes que comienzan el mestequeridos
| o <= ! 5 | ——
| Rotacion de | 30% de descuento ' 30% de descuento . 1009
| Agentes: La rotasién-se-mide-porcampa ‘
|
‘ {
T i - -OFpradara: — R BT e e i e e
. ] la campe ; )+ 100%
por la Entidad - _ T [ TMO de la definido por-la-Entidad-Gomprad
oHDrador ‘ Incumplimiento >= 30%: 10% de descuento { EEsS
afia | R | Dende: — S | S
s TODOS PORUN
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Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
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ANS

Eficacia:
teléfono, Chat,
videollamada,
fax, email

| Ocupacién de

| Agentes en

| los canales:

| teléfono, Chat,

‘ videollamada,
fax, email

|

Precision error
critico de

| usuario ecu

Plata

Fémula

El TMO de camparia es el TMO definido por la Entidad Compradora con base en sus

histéri rante el peri estabilizacién. Después de este periodo, el TMO de
campana corresponde al definido por las partes después de la estabilizacién,

90% <= Eficacia <
95%: 3% de
descuento
85%=<= Eficacia <
90%: 5%_de
descuento
80%=<= Eficacia <
85%: 7% de

descuento

e descuento
oo eressa i 0w

e de descuento

95% <= Eficacia <
98%: 3% de
descuento
90%<= Eficacia <
95%: 5%_de
descuento
85%<= Eficacia <
90%: 7%_de

Cantidad de transacciones atendidas

+* 1009
Cantidad de transacciones entrantes %

* Mide el porcentaje de atencion de los

canales en relacién con la cantidad de
transacciones entrantes.

50% <= Ocupacién

< 55%: 3% 60% <= Ocupacion <

45%<= Ocupacién 65%: 3%
< 50%: 5% 55%<= Ocupacion <
40%+<= Ocupacién 60%: 5%
<45%: 7% 50%=<= Ocupacién <
Ocupacitn <40%: 55%: 7%
10% Ocupacion <50%:
_10%

Mide el porcemajé'aé 'ﬁlélzﬁpb de-ocupacién
efectivo de los agentes.
85% <= ecu < 90% <= ecu < 95%:

90%: 3% 3%
80% <=ecu < 85%<= ecu < 90%:
85%: 5% 5%
75%<= ecu < 80%: 80%<= ecu < 85%:
7% 7%

ecu < 75%: 10% ecu < 80%: 10%

Mide el porcentaje de error critico del
agente que afecta directamente al usuario
final

(® GOBIERNC DE COLOMBIA

foi don)

YA N ip) 21000
=T g total-d ST po-dispeniblep sandi Loy Ny R
o tiempo total de atencién a ciudadanos del agente;
. b=k jornada laboral del agente;
Ocupacién = L goney +100%

n

n = Numero total de agentes.
Tiempo Total de Atencién a ciudadanos del agente = Tiempo de conversacién +
Tiempo de documentacidn.
_ TMSECU
ecu= ™

+100%

TMSECU = Cantidad de transacciones monitoreadas SIN error critico de usuario
TM = Cantidad de transacciones monitoreadas

o sars 4
26 B

Las-trar

mes:

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la férmula para el calculo de la |

ara nivel de servicio |

muestra de poblaciones finitas con un nivel de confianza del (i) 98%

ol 10% delas-transaccionesiotales-del

plata v (i) 99.9% para nivel de servicio oro; y un margen de error del 5%. La Entidad y el |

Proveedor deben acordar un método aleatorio

ara _escoger las transacciones

monitoreadas.

_ N-Z%-p-(1-p) _
"EWN-D -2+ p-O-p)

Para nivel de servicio plata (7=2,06,_

=0,5).
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Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro|de Contacto
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ANS Plata ' Oro Formula
! ‘ ~ N x 1,06
™= 5,0025 % (N — 1) + 1,06
Para nivel de servicio oro (Z=3.07, p=0,5):
_ N x 2,37
"= 0,0025 x (N —1) + 237
N = Cantidad total de transacciones durante £l mes

" 80% <=ecn < 85% <= ecn < 3%:

p = probabilidad objetivo (la muestra se maximiz
e = margen de error

hsies0,5)

El resultado de n debe aproximarse al siguiente entero. El Proveedor debe hacer una

seleccitn aleatoria de las transacciones monitoreadas.

Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucién de la prestacion
del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedor los criterios objetivos gue permitan determinar si una transaccién presenta

error critico de usuario.

El Proveedor debe sustentar la medida de este indicador con bafe en los criterios
| objetivos de calidad acordados v entregar al Proveedor el detalle de la medida.

85%: 3% 10%
75% <=ecn < 80%<= ecn < 5%:
80%: 5% 15%
70%<=ecn < 75%: 75%<=ecn <80: 7% |
7% ecn < 75%: 10%

ecn < 70%: 10%

Precision error |

| es,

T,
ecn ™ (]

TMSECU = Cantidad de transacciones monitoreadas SIN err]
TM = Cantidad de transacciones monitoreq

or critico de negocio
das

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la férmula para el céleulo de la

critico de [ muestra de poblaciones finitas descrita en el indicador "Precisién error critico de
negocio; ecn | ‘ usuario”,
|
| . e | Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucién de la prestacion
| Mide eé.porcenta;e de:siror grede atsis | del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
| irectamente al usuario final. o o : - . =
| Proveedor los criterios objetivos gque permitan determinar si unaitransaccion presenta
- error critico de negocio.
| El Proveedor debe sustentar la medida de este indicador con bise en los criterios
obijetivos de calidad acordados v entregar al Proveedor el detalle de la medida.
Yode 10% <= ae < 15%: | [
Auditoria 10% 5% <=ae < 10%: | ae = 7P 100%
efectuada por 15% <= ae < 20%: 10% (T o B e B g dova-conerraredtice donsuario— T
la Entidad 15% . 10%<= ae < 15%: = = ikl oo ndn !
Compradora a ‘ 20%<= ae < 25%: ‘ 15% Muestra-del Y Auditorie-del Praveador)
la medida de 20% | 15%<= ae < 20%: 4100%
Precision | ae >= 25%: 30% 20% Donde:
Error Critico | ae>=20%:30% | Te _
de usuario = Transacciones auditadas por la Entidad Compradora con error critico de usuario

ae = auditoria ‘

@ GOBIERNO DE COLOMBIA

Tel. (+57 1) 795 8600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 = Bogota - Colombia

WA

Tp = Transacciones dentro de la muestra auditada por la Enti

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PIE KTUIAD. £DUT 3a0

26

dad que ya habian sido



I

Colombia Compra Eficiente
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Plata Oro

ae = auditoria
entidad

Mide el porcentaje de error critico que
afecta al usuario final que es detectado por
la Entidad Compradora en Auditoria
realizada a la muestra monitoreada por el
Proveedor

Clausula 12:

Modificacion parcial

Formula

marcadas como transacciones con error critico de usuario por el Proveedor
Ne = Cantidad de transacciones auditadas por la Entidad Compradora,

J2os {ticod. fo-d i dicoria dal

dex)
=+ 10004

Las transacciones monitoreadas por la Entidad Compradora es un subconjunto
pereentaje de las llamadas monitoreadas por el Proveedor. La cantidad o porcentaje
de transacciones auditadas por 1a Emndad Compradora (Ne) debe ser acordad
previamente por las partes.-cen-el-Pp edor-la-cual-s pende-a-un-numero

pet 1 a' fﬂl\ An I-\e 4 d it g pnr al-RPro La En"dad
Comgradora ¥ el Proveedor deben acordar un método aleatorio Qara escoger las |
transacciones monitoreadas. |
Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion
del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedor los criterios objetivos que permitan determinar si una transaccién presenta
error critico de usuario.

La Entidad Compradora debe sustentar la medida de este indicador con base en los
criterios objetivos de calidad acordados v entregar al Proveedor el detalle de la medida.
En caso de gue existan controversias sobre el indicador. las partes podran revisar
conjuntamente las transacciones en las que existan diferencias con base en los
criterios objetivos de calidad acordados. Esta revisién debe suceder durante los 5 dias
habiles siguientes a la entrega de la informacién correspondiente al calculo del
indicador por parte de la Entidad Compradora.

La-muestra

las trans. H it ! noral R v de-al40% |
126 tFaf H RORHEF 15 GOFFR6RORGE-3t |

8

daltatal dati

TV dcl IO POE

Clausula 13: Modificacién de fichas técnicas de los Servicios de Centro de Contacto

Las partes pactan modificar parcialmente las siguientes fichas técnicas de Servicios de Centro de
Contacto del Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014, las cuales quedan asi (subrayado

lo modificado):

Nombre del
Producto

Cadigo

Matriz

Agente en la Entidad Compradora

® GOBIERND DE COLOMBIA mms
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Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centrode Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-1 50-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
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Caracteristicas ' Unidades  Descripcion del requerimiento minimo y/o Tipo tecnologia

Horario normal | |
de atencién NA  |6x8. TamaSpmo8ama 6 p.m.

L . } _ ———— —_— S —
uesto de | Dotado con equipo de cémputo, diadema y todas las herramientf-:s adicionales de |
trabalo NA hardware y software requeridas para utilizacién de la plataforma tecnoldgica y de los |
_,-,7] canales a utilizar. ‘

Regquisitos

especificos

La Entidad Compradora suministra el mobiliario y el espacio fisico|donde se ubicara
NA el agente.
| La modalidad de! Agente podra ser General, técnico, profesional o gspecializado.

Otras
caracteristicas

Nombre del

Producto Minuto conexién Outbound

Codigo
Matriz 13

Minutos de conversacién consumidos por el agén_té al realizar contactos de salida. E
edio-util o realizasegtin-elt medio-utilizade. La Enﬁdadh

Definicion NA
| _

Horaric normal | ' ) w
de atencion PR ‘ 7%24x365

Requisitos
especificos

caracteristicas agente y sus herramientas

|
|
Otras ! Se aclara que si se acuerda pagar por este tipo de servicio incluye los costos del
| T
1

Nombre del
Producto Minuto conexion Blending

Cédigo
Matriz 14
Caracteristicas | Unidades = Descripcion del requerimiento minimo y/o Tipo tecnologia
Requisitos Minutos de conversacian consumidos por el agente al realizar contactos de salida o |
especificos [FRYTEE recibir contactos de entrada. Elcebro-delmedio-utilizado,-se-realiza-segun-e-tipo-de |
lbisian NA medie-utilizade- La Entidad Compradora debe adquirir o pronoréionar el canal de |
| | salida. - - 1 |
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Colombia Compra Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informéticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 29 de 33]

Haorario normal

de atencién NA 7x24x365 [

Otras Se aclara que si se acuerda pagar por este tipo de servicio incluye los costos del
caracteristicas | agente y sus herramientas

Nombre del

Minuto conexién Outbound Bilingiie
Producto

Cddigo
Matriz 16
Caracteristtcas  Unidades | a Descripcion del requerimiento minimo y/o Tipo tecnologia ‘

| Minutos de conversaczon consumldoa por el agen{e al reahzar contactos de salida.

Definicion NA - La Entidad

Compradora debe adqumr o pronorclonar el canal de sallda

Horarionomal | - s | 7y04y365 %
de atencién |

Requisitos
especificos

Se aclara que si se acuerda pagar por este tipo de servicio incluye los costos del
agente y sus herramientas
Cumplir los requisitos de servicio de agente Bilinglie |

Otras
caracteristicas |

Nombre del

B oo Minuto conexion Blending Bilingiie

Caodigo
Matriz |
Caracteristicas | Unidades | | Descripcion del requerimiento minimo y/o Tipo tecnologia

| | Minutos de conversacion consumldos por eI agente al reallzar contactos de sallda 0
Definicion NA | recibir contactos de entrada. :

eunigio | medio-utilizade- La Entidad Com radora debe ad uirir u roporcionar el canal d
Requisitos | salida.
especificos  FErereRy—"g | .
de atencion

NA | 7x24x365

"Se aclara que si se acuerda pagar por este tipo de servicio incluye los costos del
agente y sus herramientas |
| Cumplir los requisitos de servicio de agente Bilingiie |

Otras
caracteristicas
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Colombia Compra Eficiente

Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centrode Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobra!'lza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Ameéricas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,, Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos

S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 30 de 33]

Nombre del
Producto

Transaccién campafa. Transaccion efectivamente realizada.

Cédigo
Matriz 19

Caracteristicas Unidades | Descripcién del requerimiento minimo y/o Tipo tecnologia

Se entiende por transaccién efectivamente realizada aquella transaccién efectuada
| por los Agentes y gue cumpla con el objetivo de la contrat ilc'm del servicio. |
Requisitos  [FpRRmpm NA _-Este servicio permite reahzar_ algtin tipo de transacm'dn como af:tu !lzacxon d_e datp_s,
especificos informacién a contactos definidos efectivamente realizados, invitacién o confirmacion
de asistencia a eventos, encuestas cortas realizadas, agendamiento y marcacion.
« El servicio se paga las transacciones efectivamente realizadas.

Horario normal | ) 1
deatencion | A | Tx24x365 |

\ Se aclara que si se acuerda pagar por este tipo de servicio incluye los costos del
Otras | | agente y sus herramientas. |
caracteristicas | La modalidad del Agente podra ser General, técnico, profesional o especializado. La
| | Entidad Compradora debe adquirir o proporcionar el canal de ssalidgI ;

Clausula 13. _Firma de modificaciones al Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014

Las partes pactan para la firma de la presente modificacién, asi como para la firma de adiciones,
modificaciones posteriores o prérrogas al Acuerdo Marco de Precios, las siguientes reglas: (i) la firma
del representante de cada uno de los Proveedores puede estar en el cuerpo del documento que se
suscribe o en el Anexo 2 del presente documento, debidamente diligenciado para cada caso; (ii) en
caso de usarse el Anexo 2 para la firma del Proveedor, no se debe firmar también en el documento
que se suscribe; y (iii) la modificacién tiene la fecha en que la que el representante legal de Colombia
Compra Eficiente lo suscriba, una vez todos los Proveedores hayan firmado el documento o hayan
enviado el Anexo 2 debidamente diligenciado y firmado.
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Colombia Compra Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A,; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informéticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 31 de 33]

Clausula 14. Permanencia del Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014

Las demas clausulas del Acuerdo Marco de Precios CCE-150-1-AMP-2014 no son modificadas y
permanecen vigentes en los términos originalmente pactados.

Clausula 15. Perfeccionamiento

La presente modificacién requiere para su perfeccionamiento y ejecucion de la firma de las partes y
la publicacién en el SECOP. La presente modificacién entra en vigencia a partir de su
perfeccionamiento y sera aplicable a todas las Ordenes de Compra vigentes, respecto de los
hechos ocurridos con posterioridad a su entrada en vigencia.

Para constancia, se firma en Bogota D.C., el 1 8 Nav 2015

COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

vl ZAEE Waugiadle!

Nombre: Maria Mafgarita Zuleta Gonzalez x bre: N szerto Dua@Mons’alve
Cargo: Directora General go: Representante Legal
Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda. Multienlace S.A.S.

Nombre: Digha Mé(cela Gutiérrez Nombre: José Roberto Sierra Vélez
Cargo: Apodarado Cargo: Representante legal
Interactivo ‘Cgntact Center S.A. Emtelco S.A.S.

Nombre: Doris Alicia Rozo Sabogal Nombre: Maritza Garzén Vargas
Cargo: Representante legal Cargo: Representante legal
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Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colonp

I}

Colombia Com

Pl

pra Eficiente

de Contacto
bia Compra

Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consuilting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,, Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos

S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 32 de 33]

/i

Synapsis Colombia S.A.S.

Nombre: Edgar Enrique Martinez Nifio
Cargo: Representante Legal

gr‘ubre: Andrés Alberto Conde mbrano

Cargo: Apod¢rado

_.—-"_P-—F‘-.__-——

M Pablo Ruiz Hernandez

Cargo: Representante Legal

\

Américas Business Process Services S.A.

O’t‘ﬁurci S.A.

Nombre: Ricardo Duran Lizarazo
Cargo: Representante legal-Preside

nte
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Colombia Compra Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicion de
Servicios de Centro de Contacto

[Ciudad] , [dia] de [mes] de 2016
Doctora

Maria Margarita Zuleta Gonzdlez
Directora General

Colombia Compra Eficiente
E.S.M.

Asunto: firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doctora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo [nombre del representante legal del Proveedor o
apoderado] firmo la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014
celebrado entre Colombia Compra Eficiente y [nombre del Proveedor] para la prestacién de
Servicios de Centro de Contacto.

También manifiesto que conozco todas las clausulas contenidas en la presente Modificacion, y que
tengo todas las facultades legales para suscribirla.

Cordialmente,

' PROVEEDOR o
Nombre: -
Documento: |
L I
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Colombia Compra Eficiente

Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,, Interactivo

Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios Informaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicion de
Servicios de Centro de Contacto

Bogota, 4 de Noviembre de 2016
Doctora

Maria Margarita Zuleta Gonzalez
Directora General

Colombia Compra Eficiente
E.S.M.

Asunto: firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doctora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo EDGAR ENRIQUE MARTINEZ NINO firmo la Modificacién
N° 2 al Acuerdo Marco de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014 celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y SYNAPSIS COLOMBIA S.A.S. para la prestacién de Servicios de Centro de Contacto.

También manifiesto que
tengo todas las facultad

nozco todas las clausulas contenidas en la presente Modificacion, y que
gales para suscribirla.

Cordialmente,

PROVEEDOR
SYNAPSIS COLOMBIA § A.
EDGAR ENRIQUE MARTINEZ

Nombre: NIKIO
Documento: 4.130.692
Cargo: ' Representante Legal
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Colombia Cornprd“Eﬁciente

Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,, Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios
Informaticos S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicion de
Servicios de Centro de Contacto

Medellin, 3 de noviembre de 2016
Doctora

Maria Margarita Zuleta Gonzalez
Directora General

Colombia Compra Eficiente
E.S.M.

Asunto; firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doctora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo José Roberto Sierra Vélez firmo la Modificacion N° 2 al
Acuerdo Marco de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014 celebrado entre Colombia Compra Eficiente
y Multienlace S.A.S. para la prestacion de Servicios de Centro de Contacto.

También manifiesto que conozco todas las clausulas contenidas en la presente Modificacion, y que
tengo todas las facultades legales para suscribirla.

Cordialmente,

£\
PROVEEDOR!

\\ ot obeels B

Nombre: sé Roberto Sierra Vélez
Documento: 3(353.483
Cargo: presentante Legal

aprobada en su paie lege
pinglle; Direccio ica cla "
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Colombia Compra Eficiente

Modificacién N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.S., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A,, Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.S.; Outsourcing Servicios
Informaticos S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicion de
Servicios de Centro de Contacto

Bogota D.C., 04 de noviembre de 2016
Doctora

Maria Margarita Zuleta Gonzalez
Directora General

Colombia Compra Eficiente

E.S.M.

Asunto: firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doctora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo Ricardo Duran Lizarazo, firmo la Modificacion N° 2 al
Acuerdo Marco de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014 celebrado entre Colombia Compra Eficiente
y Outsourcing Servicios informaticos S.A.- Outsourcing S.A, para la prestacion de Servicios de

Centro de Contacto.

También manifiesto gue conozco todas las clausulas contenidas en la presente Modificacién, y que
tengo todas las facultades legales para suscribirla.

Cordialmente,

PROVEEDOR : OUTSOU

Nombre: Ricgrdo Dufan Lizar
Documento: C
Presidente y Representante

Cargo: Legal
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Colombia Compra Eficiente

Modificaciéon N° 2 al Acuerdo Marce de Precios para la adquisicion de Servicios de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombia Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Nacional
de Créditos Ltda., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace 5.A.S., Allus Global BPO Center:
Américas Business Process Services S.A.; Emtelco S.A.S.; Centro Interactivo de CRM S.A., Interactivo
Contact Center S.A,; Millenium BPO S.A; Synapsis Colombia $.A.S.; Outsourcing Servicios
Informaticos S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicién de
Servicios de Centro de Contacto

Bogota, 03 de Noviembre de 2016
Doctora

Maria Margarita Zuleta Gonzalez
Directora General

Colombia Compra Eficiente
E.S.M.

Asunto: firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doctora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo Doris Alicia Rozo Sabogal representante legal del
Proveedor INTERACTIVO CONTACT CENTER S.A. firmo la Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco
de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014 celebrado entre Colombia Compra Eficiente e
INTERACTIVO CONTACT CENTER S.A. para la prestacion de Servicios de Centro de Contacto.

Tambien manifiesto que conozco todas las clausulas contenidas en la presente Modificacion, y que
tengo todas las facultades legales para suscribirla.

Cordialmente,

PROVEEDOR

0na ,(B)?‘c‘le N S

ombre: oris Alicia Rozo Sabogal
Documento: 52.046.929
Cargo: Representante Legal (S)
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Colombia Compra Eficiente

Modificacion N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para 1a adquisician de Serviclos de Centro de Contacto
por parte de las Entidades Compradoras, CCE-150-1-AMP-2014, celebrado entre Colombla Compra
Eficiente y Business Process Management Consulting Ltda., BPM Consulting Ltda.; Cobranza Naclonal
de Créditos Lida., Conalcréditos Conalcenter BPO Ltda.; Multienlace S.A.8., Allus Global BPO Center;
Américas Business Process Services 8.A,; Emtelco S.A.8.; Centro Interactivo de CRM $.A;, Interactivo
Contact Center S.A.; Millenium BPO S.A.; Synapsis Colombia S.A.5.; Outsaurcing Serviclios informéaticos
S.A., Outsourcing S.A. [Hoja 33 de 33]

Anexo 1 - Firma de la Modificacidn N° 2 al Acuerdo Marco de Precios para la Adquisicion de
Servicios de Centro de Contacto

Medellin, 11 de noviembre de 2016
Daoctora

Maria Margarita Zuleta Gonzalez
Directora General

Colombia Compra Eficiente

E.S.M.

Asunto; firma del Acuerdo Marco.

Estimada Doclora Zuleta,

Por medio del presente documento, yo MARITZA GARZON VARGAS firmo la Modificacion N° 2 al
Acuerdo Marco'de Precios No. CCE-150-1-AMP-2014 celebrado entre Colombia Compra Eficiente
Y EMTELCO S.A.S para la prestacion de Servicios de Centro de Contacto.

También manifiesto que conozco todas las clausulas contenidas en la presente- Modificacion, y que
tengo todas las facultades legales para suscribirla.

Cardialmente,

PROVEEDOR

J-.lcyjl wGudnO

Nombre:
Documento: 51.310 -218

Cargo:eiente Gererol .
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