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Introduccion

Colombia Compra Eficiente pone a disposicién de los interesados el pliego de condiciones para el
Acuerdo Marco de Precios para los Servicios de Centro de Contacto.

El objeto del Acuerdo Marco de Precios es establecer las condiciones en las cuales los
Proveedores deben prestar a las Entidades Compradoras los Servicios de Centro de Contacto y la
forma como las Entidades Compradoras contratan estos servicios.

Colombia Compra Eficiente no requiere de certificado de disponibilidad presupuestal para suscribir
un Acuerdo Marco de Precios pues no ejecuta gasto publico con su suscripcion.

El pliego de condiciones y sus anexos estan a disposicion del publico general en el Sistema
Electronico de Contratacion Puablica —SECOP- http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-
electronicode-contratacion-publica. Los interesados pueden presentar observaciones al presente
documento en la oportunidad establecida para el efecto en el cronograma contenido en la seccion
XIII.

Colombia Compra Eficiente es la entidad encargada de “Disefiar, organizar y celebrar los Acuerdos
Marco de Precios y demas mecanismos de agregacion de demanda” y en consecuencia, es quien
debe adelantar los procesos de seleccion para los Acuerdos Marco de Precios.

La seleccién de los Proveedores para un Acuerdo Marco de Precios debe hacerse por licitacion

publica de acuerdo con lo establecido en el numeral 1 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 y por
el articulo 49 del Decreto 1510 de 2013.

|. Aspectos Generales

A. Invitacion alas Veedurias Ciudadanas

En cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 3 del articulo 66 de la Ley 80 de 1993, Colombia
Compra Eficiente invita a todas las personas y/u organizaciones interesadas en hacer control social
al Acuerdo Marco de Precios, en cualquiera de sus fases o0 etapas, a que presenten las
recomendaciones que consideren convenientes, intervengan en las audiencias y consulten los
Documentos del Proceso en el SECOP.

B. Compromiso Anticorrupcion

Los Proponentes deben suscribir el compromiso Anticorrupcién contenido en el Anexo 1 en el cual
manifiestan su apoyo irrestricto a los esfuerzos del Estado colombiano contra la corrupcion.

Si hay incumplimiento comprobado del compromiso anticorrupcion por parte del Proponente, sus
empleados, representantes, asesores o de cualquier otra persona que en el Proceso de
Contratacién actie en su nombre, habra causal suficiente para el rechazo de la Oferta o para la
terminacién anticipada del Acuerdo Marco de Precios, si el incumplimiento ocurre con posterioridad

B Numeral 7 del articulo 3 del Decreto Ley 4170 de 2011.
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a la adjudicacion del Acuerdo Marco de Precios, sin perjuicio de las consecuencias adicionales que
traiga tal incumplimiento.

C. Costos Derivados de Participar en el Proceso de Contratacion

Los costos y gastos en que los interesados incurran con ocasion del analisis de los Documentos
del Proceso, la presentacion de observaciones, la preparacion y presentacion de las Ofertas, la
presentacion de observaciones a la evaluacion de las mismas, la asistencia a audiencias publicas y
cualquier otro costo o gasto relacionado con la participacion en el presente proceso de licitacion
publica del Acuerdo Marco de Precios, son a cargo de los interesados.

D. Comunicaciones

Las comunicaciones relacionadas con el Proceso de Contratacién deben hacerse por escrito por
medio fisico o electrénico.

La correspondencia fisica debe ser entregada en Colombia Compra Eficiente, en la carrera 7 N°.
26 — 20 Piso 17, Edificio Seguros Tequendama, Bogota, D.C., entre las 8:30 a.m. y las 4:30 p.m.
La correspondencia electronica debe ser enviada a la direccion electrénica
procesoscontratacion@colombiacompra.gov.co.

La comunicacion debe contener: (a) el nUmero del Proceso de Contratacion LP-AMP-025-2014; (b)
los datos del remitente que incluyen nombre, direccion fisica, direccién electrénica y teléfono; (c)
identificaciébn de los anexos presentados con la comunicacion. Las reglas aplicables a la
presentacion de las Ofertas estan en la seccion VI. del presente documento.

Las comunicaciones y solicitudes enviadas a Colombia Compra Eficiente por canales distintos a los
mencionados solamente seran tenidas en cuenta para los propositos del Proceso de Contratacion
cuando sean radicadas en la direccidn fisica o electronica mencionada en esta seccion.

Colombia Compra Eficiente enviara el escrito de respuesta a la direccion fisica o electronica
sefialada en la comunicacion que responde.

E. Ildioma

Los documentos y las comunicaciones entregadas, enviadas o expedidas por los Proponentes o
por terceros para efectos del Proceso de Contratacion, o para ser tenidos en cuenta en el mismo,
deben ser otorgados en castellano. La Oferta y sus anexos deben ser presentados en castellano.
Los documentos en los cuales los Proponentes acrediten los requisitos habilitantes de que trata la
seccién IV que estén en una lengua extranjera, deben ser traducidos al castellano y presentarse
junto con su original otorgado en lengua extranjera. Para firmar el Acuerdo Marco de Precios el
Proponente que resulte adjudicatario debe presentar la traduccién oficial al castellano de los
documentos presentados por escrito en idioma extranjero.

F. Legalizacion de Documentos
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Los documentos presentados por el Proponente no requieren legalizacién alguna salvo por lo
establecido en la presente seccion respecto de los documentos publicos otorgados en el exterior y
por los poderes generales o especiales que deban ser otorgados ante notario publico.

El Proponente puede presentar con la Oferta documentos otorgados en el exterior sin que sea
necesaria su legalizacion. Para firmar el Acuerdo Marco de Precios el Proponente que resulte
adjudicatario debe presentar los documentos otorgados en el extranjero, legalizados en debida
forma.

G. Cddigo de ética de Colombia Compra Eficiente

El Proponente debe conocer, aceptar y cumplir con el cédigo de ética de Colombia Compra
Eficiente que esta a disposicion en:
http://www.colombiacompra.gov.co/sites/default/files/normativas/20130413codigoetica.pdf.

Il. Definiciones

Las expresiones utilizadas en el presente pliego de condiciones con mayuscula inicial deben ser
entendidas con el significado que a continuacién se indica. Los términos definidos son utilizados en
singular y en plural de acuerdo como lo requiera el contexto en el cual son utilizados. Otros
términos utilizados con mayuscula inicial deben ser entendidos de acuerdo con la definicion
contenida en el Decreto 1510 de 2013. Los términos no definidos a continuacion deben entenderse
de acuerdo con su significado natural y obvio.

Definiciones

Acuerdo Marco de Precios Es el acuerdo marco de precios objeto del presente documento.
Son los acuerdos de nivel de servicio que debe cumplir los Proveedores de los
ANS oy
Servicios de Centro de Contacto.
Agente Es la persona que ejerce funciones operativas en un Centro de Contacto.
Es la ficha que contiene: (a) la lista de bienes o servicios; (b) las condiciones de
su contratacion que estan amparadas por un Acuerdo Marco de Precios,
incluyendo el precio o la forma de determinarlo; y (c) la lista de los contratistas o
Proveedores que hacen parte del Acuerdo Marco de Precios.
Son las instalaciones donde estan ubicados los puestos de trabajo y la
infraestructura del Proveedor de Servicios de Centro de Contacto.
Es el centro de contacto del Estado colombiano, al cual los ciudadanos acceden
Centro de Contacto al Ciudadano para solicitar informacién o asistencia sobre tramites y servicios que ofrecen las
Entidades Estatales.
Es la capacidad de un Proveedor o una aplicacion para crecer y reducir la
Elasticidad cantidad de la infraestructura de TI, segln sea necesario para satisfacer la
demanda de sus clientes
Son las Entidades Estatales: (a) a las que se refiere el articulo 2 de la Ley 80 de
1993, (b) a las que se refieren los articulos 10, 14 y 24 de la Ley 1150 de 2007; y
(c), las que por disposicion de la ley deban aplicar la Ley 80 de 1993 y la Ley
1150 de 2007 o cualquier otra Entidad Estatal, que de manera autébnoma, decida
comprar por medio del presente Acuerdo Marco de Precios de Servicios de
Centro de Contacto.
Es el Estudio de Mercado de los Servicios de Centro de Contacto para
seleccionar y suscribir un Acuerdo Marco de Precios con Proveedores del
Servicio de Centro de Contacto para las Entidades Estatales de fecha 22 de
agosto de 2014 y que esta publicado en el SECOP.
Es la estructura tecnoldgica a través de la cual se interconectan e integran las
Intranet Gubernamental Entidades Estatales, para compartir recursos, intercambiar informacion, realizar
procesos y actividades conjuntas, desarrollar tramites y servicios en linea,
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Definiciones

Oferta

Operacion Principal

Operacién Secundaria

Orden de Compra

Personal en Situacion de

Discapacidad

Plataforma Tecnoldgica unificada e
integrada
PQRS

Proponente

Proveedor

RFI (Request For Information)

Servicio de Centro de Contacto

Servicio Basico de Centro de

Contacto

Servicio Core de Centro de Contacto

Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

fomentar el comercio electrénico y facilitar el acceso de todos los ciudadanos a su
informacién

Es la propuesta presentada por los interesados en ser Proveedores de los
Servicios de Centro de Contacto al amparo del Acuerdo Marco de Precios.

Es el grupo de estudios, actividades, negociaciones adelantadas por Colombia
Compra Eficiente para la celebraciéon del Acuerdo Marco de Precios y el acuerdo
entre Colombia Compra Eficiente y los Proveedores para la entrega de los
Servicios de Centro de Contacto a las Entidades Compradoras.

Son las actividades que debe adelantar la Entidad Compradora para comprar,
recibir y pagar los Servicios de Centro de Contacto amparadas en el Acuerdo
Marco de Precios.

Es la manifestacion de la voluntad de la Entidad Compradora de vincularse al
Acuerdo Marco de Precios, obligarse a sus términos y condiciones, adquirir los
servicios amparados por el Acuerdo Marco de Precios y es el soporte documental
de la relacion contractual entre el Proveedor y la Entidad Compradora.

Son las personas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas barreras
incluyendo las actitudinales, puedan impedir su participacion plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas, en los términos de la Ley
Estatutaria 1618 de 2013.

Es la plataforma del Centro de Contacto que permite integrar los canales usados
para la prestacion de los servicios.

Preguntas, quejas y reclamos.

Es quien presenta una Oferta a Colombia Compra Eficiente en desarrollo del
proceso de licitacion para seleccionar los Proveedores del Acuerdo Marco de
Precios.

Es quien ha sido seleccionado como resultado de la licitacion publica LP-AMP-
025-2014 objeto del presente Acuerdo Marco de Precios para prestar los
Servicios de Centro de Contacto.

Es la solicitud de informacion sobre servicios Tl, enviada por Colombia Compra
Eficiente a cien (100) proveedores Tl, el 23 de diciembre de 2013 y recibida el 27
de enero de 2014. Esta solicitud de informacion se dividi6 en un modelo
conceptual de seis (6) paquetes de servicios: (i) conectividad; (i) nube publica;
(iii) centro de datos / nube privada,; (iv) infraestructura como servicio; (v) software
como servicio; y (vi) centro de contacto ciudadano.

Son los servicios de call center, contact center, back office, front office, gestion
documental, mesa de ayuda, mesa de servicios, servicios de agentes
presenciales y servicios que permite disponer de un equipo de personas
denominadas Agentes en un area centralizada, para recibir y transmitir llamadas,
utilizando el canal telefénico (fijo, IP, celular), asi como otros canales tales como
fax, email, chat, web y redes sociales, y atender las solicitudes hechas por los
clientes.

Son los Servicios de Centro de Contacto enumerados de 1 a 38 en la Tabla 2 del
presente documento.

Son los Servicios de Centro de Contacto enumerados de 1 a 51 en la Tabla 2 del
presente documento.

Es el aplicativo del SECOP que Colombia Compra Eficiente ha puesto a
disposicion de las Entidades Compradoras y de los Proveedores través del cual
deben hacerse las transacciones del Acuerdo Marco de Precios.

IIl. Descripcion de los bienes objeto del Acuerdo Marco de Precios

El objeto del Acuerdo Marco de Precios es establecer las condiciones en las cuales los

Proveedores deben prestar a las Entidades Compradoras los Servicios de Centro de Contacto y la
forma como las Entidades Compradoras contratan estos servicios.
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El Acuerdo Marco de Precios cubre Servicios Basicos y Core de Centro de Contacto. Cada servicio
esta clasificado de acuerdo con (i) nivel de servicios y (ii) nivel de Elasticidad.

A. Clasificacion UNSPSC

Los Servicios de Centro de Contacto objeto del presente Acuerdo Marco de Precios estan
codificados en el Clasificador de Bienes y Servicios como lo indica la Tabla 1.

Tabla 1 Codificacion de los Servicios de Centro de Contacto en el sistema UNSPSC

Clasificacion -

Servicios Publicos y Servicios de Medios de Comunicaciones Servicios de Bur6 de
83111507 Servicios Relacionados S Telefénicas Locales y de | Central de Llamadas
P Telecomunicaciones B :
con el Sector Publico Larga Distancia. Call Center
Servicios Publicos y Entrega de servicios de Servicios de Servicios de
83161707 Servicios Relacionados tecnologia de S administracion
P - ” telecomunicaciones -
con el Sector Publico informacién telefénica
Difusién de Tecnologias . Software de mesa de
" Software funcional ayuda o centro de
43231501 de Informacion y Software -
o especifico de la empresa llamadas (Call
Telecomunicaciones Center)

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

B. Especificaciones de los Servicios de Centro de Contacto

1. Servicios de Centro de contacto

En la primera columna (gris oscuro) estdn enumerados los Servicios de Centro de Contacto y en la
primera fila (gris claro) la modalidad de Agente que presta los Servicios de Centro de Contacto. El
Servicio Basico de Centro de Contacto incluye los servicios 1 a 38 de la Tabla 2 y el Servicio Core
de Centro de Contacto incluye los 51 servicios de la Tabla 2.

Tabla 2 Servicios de Centro de Contacto

Agente
Especializado

Agente General Agente Técnico Agente Profesional

Agente con puesto
de trabajo

Agente en la Entidad
Compradora

Agente backoffice

Agente backoffice sin
herramiena

Agente frontoffice
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Agente frontoffice sin
herramienta

Agente bilingle X X X X X X

Agente minero de
datos

Agente gestion
documental

Puesto de trabajo sin
Agente

Puesto de trabajo
movil sin Agente

Minuto conexiéon
Inbound

Minuto conexiéon
Outbound

Minuto conexién
Blending

Minuto conexiéon
Inbound bilingte

Minuto conexiéon
Outbound bilingue

Minuto conexion
Blending bilingue

Minuto operacion
Entrante Inbound X X X X X X X
Chat

Transaccién
campana. X X X X X X X
Transaccion efectiva.

Minuto a 1-8000
desde Fijos

Minuto a 1-8000
desde celular

Minuto Bogota
Outbound

Minuto larga
distancia nacional
Outbound

Minuta a celular
Outbound

Transferencia de
IETQEGETS
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26

27

28

30

31

32

Entidad Compradora

42

43

Transferencia de chat

Minuto de operacién
otros canales (fax, e-
mail, web, redes

Minuto IVR enrutador

Minuto IVR audio
texto

IVR Transaccional

Agente virtual (IVR

con reconocimiento
de voz)

Hora desarrollo IVR

Transaccional u
otros desarrollos.

Grabacién anuncios
IVR

Mensaje SMS

Mailing

Canal dedicado a
otro Centro de
Contacto o Entidad
Compradora

Instalaciéon Canal
Dedicado

VPN sobre Internet a

Centro de Contacto o

Servicio adicional de
entrenamiento

Minuto de conexion
de videollamada

Minuto de conexion
de videollamaday
lenguaje de sefas
colombianas

Gestion de redes
sociales

USSD para consulta
al ciudadano

Cargo PRI hasta 30
canales

Colombia Compra Eficiente
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Redireccion de
Ilamadas y contactos

44 | por diversos canales
a otros Centros de
Contacto

Reportes de
redireccion de
45 | contactos y
consolidaciéon de
informacion

Quioscos o cabinas
virtuales

Servicio SMS como
chat

Virtual Hold

Servicios de
transporte

Servicios de
alimentacion

Servicios de
alojamiento

Gerente de Proyecto

Coordinador nacional

Profesional de
55 | operacién zonal en
campo

Las especificaciones técnicas de cada servicio y el perfil segin la modalidad de Agente se
encuentran descritos en el Anexo 2.

Los Servicios de Centro de Contacto pueden ser de: (a) nivel oro y plata de acuerdo con el nivel
del servicio establecido en la Tabla 3; y (b) elasticidad alta y baja de acuerdo con la capacidad de
respuesta de los Agentes conforme a la Tabla 4.

Tabla 3 ANS del Servicio de Centro de Contacto por nivel de servicio.

ANS por nivel de servicio Plata Oro
Supervisor: 1 a 25 Supervisor: 1 a 15

Tramos de control minimos Aseguramiento de calidad: 1 a Aseguramiento de calidad:

(se mejora si se reduce la 35 la?20

proporcion). Formacion: 1 a 30 Formacion: 1 a 15

Periodo de medicion: mensual

Disponibilidad de la >=99,5% >=99,7%

plataforma tecnoldgica. RTO incidente: 120 min RTO incidente: 43 min

RTO (Tiempo para volver a

operar después de un Periodo de medicion: mensual
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incidente — Recovery Time

Objective)

i » Tiempo promedio de atencion Tiempo promedio de
Tiempo de atencion canales: <=30 segundos atencién <=20 segundos
Teléfono

Periodo de medicion: mensual

i » Tiempo promedio de Tiempo promedio de atencion
Tiempo de atencion canales: atencion <=60 segundos <=40 segundos
Chat. . o

Periodo de medicion: mensual

i » Tiempo promedio de Tiempo promedio de atencion

Tiempo de atencion canales atencion <=90 segundos <=60 segundos

Videollamada . o
Periodo de medicion: mensual
% de requerimientos

% de requerimientos atendidos atendidos antes de 5

Tiempo de atencién canales: _antées de S horas habiles horas habiles >=95%,
fax, e-mail, web y redes >=90%), restante antes de 20 restante antes de 12
sociales. horas habiles

horas habiles
Periodo de medicién: mensual

% de quejas recibidas
sobre la calidad del
servicio con respecto al
total de contactos
recibidos <=0,5%.

Periodo de medicion: mensual

% de quejas recibidas sobre la
calidad del servicio con respecto
al total de contactos recibidos
<=1,5%.

Quejas sobre el servicio del
Centro de Contacto

Efectividad en asignacion de
Agentes para el servicio y
para campafias

Cumplimiento en los tiempos establecidos segun lo definido
en los niveles de flexibilidad

Maximo 3 devoluciones de los Maximo 2 devoluciones de

) reportes los reportes
Calidad en los reportes P P

entregados Los factores de calidad y los criterios de devolucion de los
reportes generados por el Centro de Contacto son definidos
por la Entidad Compradora.

Rotacion < 10% Rotacion < 10%
Rotacion de Agentes = Larotacion se mide mensual a partir del inicio de la prestacion
generales y técnicos del servicio y luego del periodo de estabilizacion.

Se exonera en caso que el retiro de los Agentes sea por
solicitud de la Entidad Compradora.

Rotacion < 10% Rotacion < 12%
Rotacion de Agentes La rotacion se mide por campafia contratada o cada seis (6)
profesional y especializado. meses a partir del inicio de la prestacion del servicio y luego

del periodo de estabilizacion.
Se exonera en caso que el retiro de los Agentes sea por
solicitud de la Entidad Compradora.

Definido por la Entidad Compradora para cada campafa. Se

TMO ) S
realiza medicion mensual

Fuente: Elaborado por Colombia Compra Eficiente.

EL Proveedor y la Entidad Compradora deben utilizar los dos (2) primeros meses de ejecuciéon de
la Orden de Compra para estabilizar el Servicio de Centro de Contacto, completar procedimientos y
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recopilar la informacién para la prestacion del Servicio de Centro de Contacto. Si la Orden de
Compra define cantidades fijas de puestos de trabajo o Agentes por mes, el término de
estabilizacion es de tres (3) meses. Durante el periodo de estabilizacion no se aplicaran los ANS.

Tabla 4 Criterios de Elasticidad

Tiempos para asignar los Agentes a las campaias al inicio de cada campafa 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 informacion necesaria para la prestacion del servicio.

Asignacion de Agentes generales < 15 dias calendario < 8 dias calendario
Asignacién de Agente técnico < 30 dias calendario < 15 dias calendario
Asignacion de Agente profesional < 30 dias calendario < 15 dias calendario
Asignacion de Agente especializado < 40 dias calendario < 30 dias calendario
Periodo minimo de prestacion del servicio de los Agentes

Asignacion de Agentes generales >=Un mes >= 480 minutos
Asignacion de Agente técnico >= Tres meses >= 19200 minutos
Asignacion de Agente profesional >= Tres meses >= 19200 minutos
Asignacion de Agente especializado >= Seis meses >= 28800 minutos

Capacidad de crecimiento para atender picos de campafias, con respecto a la base estimada.

Asignacién de Agentes generales Hasta el 200% Hasta el 500%
Asignacién 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%

Fuente: Elaborado por Colombia Compra Eficiente.

El Servicio de Centro de Contacto puede ser configurado por (i) puestos de trabajo y Agentes; y/o
(i) campanfa. El servicio por puestos de trabajo y Agentes es configurado de acuerdo con (a) los
servicios; (b) la modalidad de los Agentes; (c) el nimero de Agentes, (d) el nivel de servicio; y (e) la
elasticidad del Servicio de Centro de Contacto.

La Entidad Compradora puede configurar las campafias de acuerdo con (a) los servicios cubiertos
(Basico o Core); (b) la modalidad de los Agentes; (c) flujo de entrada y salida de cada uno de los
canales de los ultimo seis (6) meses (por ejemplo: volimenes de llamadas de entrada y salida); (d)
poblacién objetivo; (e) el nivel de servicio y (f) la elasticidad del Servicio de Centro de Contacto. En
este caso, el Proveedor determina la cantidad de Agentes que necesita para cumplir con la
campaia.

2. Especificaciones del Servicio de Centro de Contacto
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Los siguientes son las especificaciones de los Servicios de Contacto aplicables a los niveles de

servicio plata y oro.

Tabla 5 Especificaciones del Servicio de Centro de Contacto transversales a todos los niveles de servicio.

Especificacion del
Servicio
Campafias y Servicios

soportados

Descripcion

Campafias de Entrada y Salida.

. Servicio al Cliente, atencion de PQRS, aplicacion de encuestas, envié masivo de emails
(mailing), mensajes de texto, USSD.

. Servicios en sitio (en la Entidad) para atencion al ciudadano y backoffice, y front office en
campo.

. Conmutador y asistencia de directorio.

Las campafias de los Servicios Core de Centro de Contacto deben cumplir adicionalmente con lo
siguiente:

. Monitoreo y gestion de redes sociales.

. Re direccionar contactos a otros Centros de Contacto, recibir reporte en linea de los otros
Centros de Contacto y consolidacion de reportes de los Centros de Contacto. Esta opcién
se presenta en ciertos casos donde la Entidad Compradora puede ser un punto inicial de
contacto y redirige a los Centros de Contacto de otras Entidades Estatales relacionadas.

Canales a utilizar en la
prestacion del servicio

Voz, fax, correo electrénico, chat, web, redes sociales

Conectividad entre
Centros de Contacto.

. Permitir la conectividad del Centro de Contacto que re direcciona y poder recibir contactos.

. Cuando se requiera, VPN’s o canales dedicados entre los Centros de Contacto que
soporten protocolo SIP, o entre el Centro de Contacto y la sede de la Entidad Compradora.

. Los Proveedores de Centro de Contacto dentro del Acuerdo Marco de Precios deben

asegurar la coordinaciéon con otros Centros de Contacto, para facilitar la conectividad y la
generacion de reportes solicitados.

La conectividad de los Servicios Core de Centro de Contacto deben cumplir adicionalmente con
lo siguiente:

. Conectividad para redireccion de llamadas o contactos por diversos canales a otros
Centros de Contacto de otras Entidades Compradoras.

Gestion de Seguridad

. El Proveedor debe proteger la informacion recolectada, registrada y generada.

. Control de acceso, proteccion de datos, seguridad fisica de la plataforma.

. El Proveedor debe tener politicas, arquitectura y elementos que demuestren la gestion de
la seguridad de la informacion.

. El Proveedor debe velar por la seguridad industrial, salud ocupacional y riesgo laboral de
todo el personal que se encuentre involucrado en el servicio siguiendo normas como la
1SO18000 vigente.

Soporte del servicio y
plataformas

El servicio debe incluir canales para reportar incidentes o PQRS sobre el servicio; se deben
entregar reportes sobre estos incidentes o PQRS en el formato que se defina.

Indicadores

De servicio, abandono, duracién de llamadas, contactabilidad, efectividad, satisfaccion, rotacion,
ausentismo (KPIs)

Analisis de informacién

Herramientas para la consolidacion de la informacion, analisis y generacién de reportes analiticos

Reportes

(B).

. Diarios de operacién por cada uno de los canales habilitados para las campafias.

. Reportes de la planta telefonica, relacionando la cantidad de llamadas recibidas, atendidas,
abandonadas y perdidas. Por franja de horas.

. Reporte de llamadas atendidas, segin motivo de la llamada (tipificacion)

. Reporte de llamadas atendidas, segin zona geografica de donde se origina la llamada
(tipificacion), cuando sea posible identificar esta informacion.
. Reporte de niveles de servicio.
. Distribucion de llamadas por horay por dia
. Ingreso de llamadas por opciones del IVR
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. Consultas realizadas en el IVR transaccional, por temas, dias y franjas horarias,
especificando las consultas exitosas y fallidas.

. Diarios del servicio de Mailing.

. Informes mensuales de gestion que cubran no solo los aspectos operativos sino también
los aspectos financieros, administrativos entre otros.

. Reportes automaticos de las campafias de salida que reflejen el resultado individual de

campafas. El informe debera contener como minimo: la cantidad de marcaciones
realizadas, contactos efectivos, no efectivos, novedades de llamada, filtros por proceso,
departamento, municipio y fecha de inicio de la campafia.

. Generar reporte por cada campafia.
. Reportes de calidad del servicio mensuales
. Otros reportes segun la periodicidad requerida por las campafias.

Los reportes de los Servicios Core de Centro de Contacto deben cumplir adicionalmente con lo
siguiente:

. Reportes y analisis de Bl de todos los contactos ciudadanos realizados en todos los Centro
de Contacto con los que realizo la transferencia y los Servicios Core prestados por el propio
Centro de Contacto.

Debe permitirse la consulta externa del comportamiento de la operacién en tiempo real e
histérico.

Monitoreo del Servicio

El Proveedor debe monitorear el servicio y contar con herramientas para realizar esta labor.

Elementos puesto de
trabajo

. Todo el personal de la operacion debe disponer de diademas ergondmicas, livianas, de
Optima calidad sonora, conexién por USB, audio banda ancha estéreo —monoaural,
micro6fono con reduccién de ruido —anti-ruido, control volumen, silencio, en el cable y
almohadilla para los oidos.

. Los puestos de trabajo deben cumplir como minimo con las siguientes dimensiones:

o  Entre 70 centimetros y 1.20 metros de ancho.
o  Entre 60 centimetros y 1 metro de profundidad
o  Entre 62 y 74 centimetros de alto

. Los supervisores y lideres de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracién,
con mini conector de desconexion rapida que permite dejar la llamada en espera, sin tener
gue quitarse la Diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia del equipo
telefénico.

. En caso de VolP, adaptador de telefonia para Voz sobre IP SoftPhone.

Terminales de los
Agentes

Los computadores para cada uno de los puestos de trabajo de los Facilitadores, deben cumplir
con los requerimientos minimos de capacidad que permitan acceder al manejo de las
herramientas de gestiobn y que permitan al facilitador desempefiarse de manera comoda
siguiendo los principios de ergonomia en el sitio de trabajo. El sistema operativo debe ser
Windows vista o superior con su respectiva licencia o la version de Linux apropiada, y el monitor
pantalla plana.

Se deben asegurar los computadores de los Agentes para no permitir la grabacion de informacion
a dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB entre otros.

Los computadores de los supervisores, capacitadores y lideres de calidad, deben permitir de
manera controlada (auditada) la grabacion de informacién a dispositivos externos como
memorias USB entre otros,

De igual forma, el proveedor debe garantizar la aplicacion de los parches de seguridad
disponibles por los fabricantes del software instalado en los equipos con actualizaciones
realizadas como minimo una vez al mes, a fin de garantizar la 6éptima operacién y seguridad de
los equipos.

Migracion o Transicion
de los servicios

. En caso de que la Entidad cuente con una linea 018000 o un correo electrénico
corporativo, estos se deben mantener para los servicios que implemente el nuevo
operador.

. Es obligacion de la Entidad Compradora, entregar los guiones, las preguntas frecuentes, y

todo el material que requiera el Proveedor para la creacién de las camparfias.
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Capacitacion

. Bésica: sesiones de orientacién y capacitaciéon sobre el manejo de equipos, manejo del
software, normas basicas de atencion y registro de informacién, comunicacion y etiqueta
telefonica y aspectos generales de convivencia.

. Misional: comprende la informaciéon detallada le los servicios que ofrece a Entidad
Compradora, tramites asociados, manejo de herramientas de consulta especificas y gestion
propias de la Entidad Compradora. Los contenidos son proporcionados por la Entidad
Compradora.

Las mallas de turnos deben considerar una dedicacién de minimo dos (2) horas quincenales de

formacion presencial y/o virtual

El Proveedor debe contar con un sistema de gestion de contenidos en el cual la Entidad
Compradora pueda divulgar informacion relacionada con temas de gestion del servicio y temas
misionales, que permita a los Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave o
identificadores.

Imagen Institucional . El area suministrada por el Proveedor para la prestacion del servicio debe manejar la
imagen institucional suministrada por la Entidad Compradora en caso que esta la requiera.
Area de gestion de | e Disponer de un espacio independiente y separado del area de operacion para que los

servicio

colaboradores de la Entidad Compradora ejerzan la supervision del contrato y la operacién
en tiempo real en caso que la Entidad Compradora lo requiera, para la prestacion de los
Servicios Core de Centro de Contacto.

Fuente: elaborado por Colombia Compra Eficiente.

C. Requisitos minimos

1. Requisitos minimos técnicos

Los Proponentes del Servicio de Centro de Contacto deben cumplir los siguientes requisitos

técnicos:

Tabla 6 Requisitos técnicos minimos

Sedes y puestos de
trabajo del Centro de
Contacto

El Proponente del Servicio de Centro de Contacto Basico debe contar con: (i) una (1) sede y (ii) 50
puestos de trabajo libre u ocupado. (estos son requisitos minimos).

El Proponente del Servicio Core de Centro de Contacto debe contar con: (i) dos (2) sedes y (ii) 300
puestos de trabajo entre las dos sedes libres u ocupados. (estos son requisitos minimos).

Infraestructura fisica
del Centro de
Contacto

La infraestructura del Centro de Contacto debe cumplir con lo siguiente:

a) El edificio en el que se encuentra la sede principal de Centro de Contacto debe cumplir
con las normas exigibles en Colombia de sismo resistencia .

b) Ventilacion (natural o artificial) que permita una temperatura ambiente promedio entre
14°Cy 24°C

c) Tratamiento aculstico que garantice un buen nivel auditivo: maximo 85 decibeles como
limite permisible de exposicion ponderada para ocho (8) horas laborables/dia?

d) Illuminacién adecuada, natural y artificial en cada puesto de trabajo: nivel minimo de 300
lux por puesto de trabajo que tenga un equipo de cémputo®.

e) Bateria de bafios diferenciados por género, que cuente con la cantidad de aparatos en la
proporcion que determinan las normas técnicas de disefio, construccion y necesidad de
este tipo de espacios, con lo cual debe satisfacerse lo dispuesto en la Resolucion 2400
de 1979 del Ministerio de Trabajo y la Seguridad Social en lo pertinente a servicios de
higiene, es en proporcion de una (1) unidad por cada quince (15) trabajadores, separados
por género.

f)  Puntos fijos de circulacion: debe contar con la suficiente cantidad de escaleras que
garantice la normal circulacién entre los diferentes niveles, cumpliendo con las normas

2 Ministerio de Proteccién Social y Pontifice Universidad Javeriana. (2006). Guia de Atencién Integral Basada en la
Evidencia para Hipoacusia Neurosensorial Inducida por Ruido en el Lugar de Trabajo (GATI-HNIR).
8 Ministerio de Proteccion Social, Guia de atencion integral de salud ocupacional de Gatiso.
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para acceso de personas en situacion de discapacidad.

g) Espacio de cafeteria y zona de descanso

h) Cuarto de depdsito de basuras, ubicado fuera del area de operacion, capacitacion,
descanso y que los olores no afecten el ambiente de trabajo.

i) Cuarto de aseo

i) Area para guardar elementos personales: espacio fisico que permita asignar a cada
persona vinculada en la operacion un modulo seguro donde guardar elementos
personales mientras cumple su jornada laboral.

k) Sala de Capacitacion para minimo veinte (20) personas para Servicios Basicos de Centro
de Contacto y cuarenta (40) personas para Servicios Core de Centro de Contacto,
dedicadas a la formacién del personal vinculado. La sala debe tener una ubicacién tipo
aula de clases y estar dotado minimo con: (i) puestos de trabajo para cada personas
compuesto por mesas vy sillas individuales; (i) un (1) tablero acrilico; (iii) un (1) video
beam y pantalla retractil para proyeccion; (iv) dotada con un computador por personas
con acceso a internet; (v) una (1) pantalla plana que permita captar sefial de TV; (vi) un
(1) puesto de trabajo para el personal que dicta la capacitacién mesa, silla y computador
a través del cual se realizara la proyeccion en el video beam o en la pantalla .

Continuidad del | El Proponente debe disponer de:

servicio

(@) Un sistema interrumpido de potencia (UPS) que proteja la totalidad de los equipos y
brinde autonomia por un periodo minimo de 15 minutos

(b) Planta eléctrica que respalde la operacion técnica al 100%

(c) Plataforma de datos y voz que asegure la atencion de las llamadas entrantes en los
eventos de contingencia.

(d) Un enlace de respaldo a Internet con el mismo Proveedor o diferente.

El Proponente del Servicio Core de Contacto ademas de disponer de las herramientas enumeradas
de la (a) a la (d) en el parrafo anterior, debe disponer de lo siguiente:

o  Sistema de comunicacién entre la sede principal y las sedes alternas.

o Plataforma tecnoldgica implementada de alta disponibilidad es decir, disponer de la
plataforma, herramientas, conectividad, planes de contingencia y demas requisitos que
requiera para respaldar la continuidad del servicio.

Licenciamiento y uso | El Proponente debe contar con un software para los Servicios de Centro de Contacto debidamente
de software licenciado. El Proponente debe adquirir licencia del software para cada puesto de trabajo. El
Proponente puede hacer uso de software libre.

Prueba técnica de | La plataforma tecnoldgica debe cumplir con las caracteristicas técnicas minimas descritas en el
plataforma Anexo 3 las cuales seran verificadas con una prueba técnica.

2. Requisito minimo de experiencia

Los Proponentes deben acreditar la siguiente experiencia especifica dependiendo si presentan su
Oferta para Servicios Basicos o Core de Centro de Contacto.

Los Proponentes deben acreditar con el formato contenido en el Anexo 4 la siguiente experiencia
especifica. Si consideran que la informacién de sus clientes requerida en el Anexo es confidencial
pueden indicar en el Anexo y presentar el Anexo 4.1 el cual no sera divulgado por Colombia
Compra Eficiente. Colombia Compra Eficiente puede verificar la informacion contenida en el Anexo
4y 4.1 comunicandose con las personas de contacto informadas en los mismos.

(a) Experiencia para Proponentes para Servicios Basicos de Centro de Contacto
Los Proponentes que presenten Oferta para el Servicio Basicos de Centro de Contacto, deben
acreditar la experiencia especifica indicada en la Tabla 7, bien sea en la prestacién de servicios al

sector publico o al privado:

Tabla 7 Experiencia Servicios Basicos de Centro de Contacto
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Experiencia Contractual Valor Observaciones

4 contratos de Servicios de é"\ZA?AOLV (total Los Proponentes deben acreditar 4
Centro de Contacto suscritos a contratos de Servicios de Centro de
) = de los . .
partir del afio 2009 Contacto con diferentes clientes.
contratos)

Al menos un contrato debe ser para la presentacion de servicios en Colombia

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural, la experiencia especifica requerida debe ser acreditada por la suma de
la experiencia de los miembros del Proponente plural.

(b) Experiencia para Proponentes para Servicios Core de Centro de Contacto

Los Proponentes que presenten Oferta para el Servicio Core de Centro de Contacto, deben
acreditar la experiencia especifica indicada en la Tabla 8, bien sea en la prestacién de servicios al
sector publico o al privado:

Tabla 8 Experiencia Servicios Core de Centro de Contacto
Experiencia Contractual Observaciones

6 contratos de Servicios de gl\?l?;)LV (total Los Proponentes deben acreditar 6
Centro de Contacto suscritos a de los contratos de Servicios de Centro de
partir del afio 2009 contratos) Contacto con diferentes clientes.

Al menos un contrato de prestacion de servicios en Colombia

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural, la experiencia especifica requerida debe ser acreditada por la suma de
la experiencia de los miembros del Proponente plural.

IV. Requisitos Habilitantes

Colombia Compra Eficiente debe verificar los requisitos habilitantes de los Proponentes en el RUP.
Si el Proponente o alguno de los integrantes del Proponente plural es una persona extranjera sin
domicilio o sucursal en el territorio nacional, debe acreditar el cumplimiento de los requisitos
habilitantes con el Anexo 5.

A. Capacidad Juridica

En la licitacion publica del Acuerdo Marco de Precios para la prestacion del Servicio de Centro de
Contacto pueden participar personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, consorcios o
uniones temporales o promesas de sociedad futura, cuyo objeto social les permita cumplir con el
objeto del Acuerdo Marco de Precios.

Los Proponentes que son personas juridicas, las figuras juridicas que utilicen los Proponentes
plurales y sus miembros que son personas juridicas, deben tener una duracién por lo menos igual
a la vigencia del Acuerdo Marco de Precios y un (1) afio mas.
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B. Experiencia

1. Experiencia Centro de Contacto para Servicios Basicos de Centro de Contacto

Los Proponentes para el Servicio Basicos de Centro de Contacto deben acreditar su experiencia
de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 9 Experiencia Servicio Basicos de Centro de Contacto
Experiencia Contractual Valor

2 contratos suscritos en el

RUP en cualquiera de los | 730 SMMLYV (total de los
codigos establecidos en la | contratos)

seccion Ill.A.

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural, el requisito habilitante de experiencia debe ser acreditado por la suma
de la experiencia de los miembros del Proponente plural. Si el Proponente o uno de los miembros
del Proponente plural es el resultado de una fusion reciente, este puede acreditar la experiencia de
las empresas fusionadas.

2. Experiencia Centro de Contacto para Servicios Core de Centro de Contacto

Los Proponentes para el Servicio Core de Centro de Contacto deben acreditar su experiencia de
acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 10 Experiencia Servicio Core de Centro de Contacto
Experiencia Contractual Valor

3 contratos suscritos en el
RUP en cualquiera de los | 4.000 SMMLYV (total de los
cédigos establecidos en la | contratos)
seccion l1l.A.
Fuente: Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural, el requisito habilitante de experiencia debe ser acreditado por la suma
de la experiencia de los miembros del Proponente plural. Si el Proponente o uno de los miembros
del Proponente plural es el resultado de una fusion reciente, este puede acreditar la experiencia de
las empresas fusionadas.

C. Capacidad financiera

Colombia Compra Eficiente evalué la situacién financiera de 26 empresas de Servicios de Centro
de Contacto con base en la informacion financiera a diciembre e de 2012 reportada en el RFI para
establecer el requisito de capacidad financiera y teniendo en cuenta que Colombia Compra
Eficiente debe asegurar que los Proveedores de Servicios de Centro de Contacto deben tener la
capacidad para responder a las obligaciones derivadas de los Acuerdos Marco de Precios.

1. Indice de liquidez

19 de 39
Cﬁ Gobierno PROSPERIDAD
de COLOMBIA IPARA TODOS

Tel. (+57 1) 795 6600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 ¢ Bogota - Colombia

IIlIIIIIlIlI www.colombiacompra.gov.co



Colombia Compra Eficiente

Un activo liquido es aquel que se negocia activamente en un mercado y puede ser convertido
rapidamente en efectivo. Los activos corrientes normalmente incluyen caja, titulos valores de corto
plazo, cuentas por cobrar e inventarios. Los pasivos corrientes normalmente incluyen las cuentas
por pagar, deuda de corto plazo y gastos acumulados. El indice de liquidez promedio varia segin
el sector.

Colombia Compra Eficiente establecié un intervalo, tomando como referencia el limite inferior del
intervalo dado que busca fijar un indice de liquidez minimo. Colombia Compra Eficiente identificd
gue la muestra contiene compafias con indices de liquidez muy altos los cuales afectaron el
promedio y la desviacion estandar de la muestra, por lo cual excluyé de la muestra los datos
atipicos que distorsionan el comportamiento del indicador, para calcular de nuevo el intervalo y el
limite inferior permitié establecer el indice de liquidez mayor a uno (1).

2. Indice de endeudamiento

El indice de endeudamiento es el porcentaje que resulta de dividir el pasivo total por el activo total.

Colombia Compra Eficiente estableciod un intervalo para el indice de endeudamiento utilizando el
promedio y la desviacion estandar a partir de la informacion de las 26 compafiias Proveedoras de
Servicios de Centro de Contacto. Colombia Compra Eficiente busca establecer un indice de
endeudamiento méximo por lo cual toma el limite superior del intervalo el cual se ubica en 80%.

3. Razon de cobertura de intereses

La cobertura de intereses es la utilidad operacional sobre los gastos de intereses.

Colombia Compra Eficiente realizd el procedimiento sefialado para el indice de endeudamiento,
tomando como referencia el limite inferior del intervalo dado que busca establecer una razén de
cobertura de intereses minima. Al ser la desviacion estandar muy alta, pues hay compafiias con
muy pocos gastos de intereses en comparacion con su utilidad, no es posible establecer un
comportamiento homogéneo en el sector. Por lo cual, teniendo en cuenta que las compafiias
presentan utilidades que cubren al menos 1 vez sus gastos de intereses, con lo cual la razén de
cobertura de intereses no afecta la capacidad de responder por las obligaciones contractuales.
Colombia Compra Eficiente establece una razén de cobertura de intereses mayor o igual a (1).

Las compafiias que no tengan gastos de intereses y cuya utilidad operacional sea positiva, quedan
habilitadas respecto del indicador. Las compafiias que presenten una utilidad operativa negativa o
igual a cero, no cumpliran con el indicador solicitado.

4. Capital de Trabajo

El capital de trabajo se entiende como la diferencia entre activos corrientes y pasivos corrientes.

Colombia Compra Eficiente estimd el valor de capital de trabajo requerido con base en el valor de
contratacion estimado para cada tipo de Servicios de Centro de Contacto (Béasico y Core) y el
namero de Proveedores que seran seleccionados en el Acuerdo Marco de Precios.

El indicador de capital de trabajo del requisito habilitante de capacidad financiera es el establecido
en la siguiente tabla:
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Tabla 11 Capital de trabajo

Servicio de
Centro de Capital de trabajo minimo requerido (pesos)
Contacto

Bésico $200.000.000

Core $750.000.000
Fuente: Colombia Compra Eficiente

Colombia Compra Eficiente define los siguientes indicadores para acreditar la capacidad financiera

Tabla 12. Indicadores de Capacidad Financiera

Liquidez Mayor o igual a 1
Endeudamiento Menor o igual a 80%
Cobertura de intereses Mayor o igual a 1
Capital de trabajo Servicios Basicos de Centro de Contacto $200.000.000
Capital de trabajo Servicios Core de Centro de Contacto $750.000.000

Fuente. Calculos realizados por Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural debe acreditar su capacidad financiera sumando los componentes de los
indicadores (indice de liquidez, indice de endeudamiento, y razén de cobertura de intereses) de
cada uno de sus miembros de acuerdo con su participacion en la figura del Proponente plural.

(O, componente 1 del indicador; X porcentaje de participacion;)
(2jw, componente 2 del indicador; X porcentaje de participacion;)

Indicador =

Para el indicador de capital de trabajo, si el Oferente es plural, cada uno de los integrantes aporta
al valor total de cada componente del indicador:

Capital de trabajo = Z Capital de trabajo;
i=1

Donde n es el numero de integrantes del Proponente plural (unién temporal, consorcio o promesa
de sociedad futura).

D. Capacidad organizacional

La capacidad que tiene una organizacion para entregar bienes y servicios esté relacionada con una
combinacion de mediciones que involucra el margen de ganancia, la eficiencia en el manejo de sus
activos, y el riesgo de la firma.

La base de datos aplicada para el calculo de los indicadores de capacidad organizacional es la
misma usada para calcular los indicadores de capacidad financiera

1. Utilidad operacional sobre el activo
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El rendimiento de los activos de las compariias es evaluado de acuerdo al porcentaje que resulte
de dividir la utilidad operacional por el activo total.

Colombia Compra Eficiente realizd el procedimiento sefialado para el indice de endeudamiento,
tomando como referencia el limite inferior del intervalo dado que busca establecer un rendimiento
minimo sobre el activo. Sin embargo, al ser el promedio muy grande debido a las rentabilidades
altas de algunas compafias el limite inferior del intervalo no resulta un indice coherente con el
comportamiento general de la muestra. Por lo anterior, Colombia Compra Eficiente fijo el indicador
en cero (0).

2. Utilidad Operacional sobre patrimonio

El rendimiento del patrimonio de las compafiias es evaluado de acuerdo al porcentaje que resulte
de dividir la utilidad operacional por el patrimonio.

Colombia Compra Eficiente realizd el procedimiento sefialado para el indice de endeudamiento,
tomando como referencia el limite inferior del intervalo dado que busca establecer un rendimiento
minimo sobre el patrimonio. Sin embargo, al ser el promedio muy grande debido a las
rentabilidades altas de algunas compafias, como ocurre con la utilidad operacional sobre el activo,
el limite inferior del intervalo no resulta un indice coherente con el comportamiento general de la
muestra. Por lo anterior, Colombia Compra Eficiente fij6 el indicador en cero (0).

Tabla 13. Indicadores de Capacidad Organizacional

Indicador indice requerido

Utilidad operacional sobre activo Mayor a cero

Utilidad operacional sobre patrimonio Mayor a cero
Fuente. Calculos realizados por Colombia Compra Eficiente.

Si el Proponente es plural debe acreditar su capacidad organizacional sumando los componentes
de los indicadores (rentabilidad sobre activos y rentabilidad sobre patrimonio) de cada uno de sus
miembros de acuerdo con su participacion en la figura del Proponente plural.

(Of, componente 1 del indicador; X porcentaje de participacion;)

Indicador =
nateador = (21w, componente 2 del indicador; X porcentaje de participacion;)

Donde n es el numero de integrantes del Proponente plural (unién temporal, consorcio 0 promesa
de sociedad futura).

V. Criterios de Evaluacion

Colombia Compra Eficiente debe evaluar las Ofertas de los Proponentes que cumplan con los
requisitos minimos de la seccién IIl.C y que hayan acreditado los requisitos habilitantes de que
trata la seccion IV para lo cual Colombia Compra Eficiente puede verificar la informacién contenida
en los documentos con los cuales los Proponentes acrediten tales requisitos. Los Proponentes
pueden presentar Oferta para la prestacion de los Servicios de Centro de Contacto Basico o
Servicios Core de Centro de Contacto. Colombia Compra eficiente debe evaluar las Ofertas por
servicios.
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El puntaje que reciben las Ofertas es el siguiente:

Tabla 14 Puntaje por Criterio de Evaluacion

Criterios de Evaluacion

Factor Econémico 600
Factor Técnico 300
Incentivo a la Industria Nacional 100

Fuente: Calculos realizados por Colombia Compra Eficiente

A. Factor econdmico

Los Proponentes deben entregar con la Oferta el Anexo 6 para Servicios Basicos de Centro de
Contacto y el Anexo 7 para Servicios Core de Centro de Contacto diligenciados en los cuales
deben indicar el valor de todos los servicios.

Colombia Compra Eficiente debe evaluar las Ofertas teniendo en cuenta el peso de cada servicio
de acuerdo a los anexos 6y 7.

Tabla 15 Asignacion del puntaje relativo

Valor Valor
- ofrecido ofrecido Valor minimo | Puntaje Relativo por servicio | Puntaje Relativo por servicio
Servicio Peso .
Proveedor | Proveedor | por servicio del Proveedor 1 del Proveedor 2
1 2
Servicio 1
Servicio 2
Servicio N

Fuente: Colombia Compra Eficiente

La mejor Oferta del servicio i es el valor promedio en todos los servicios y los demas reciben el
puntaje relativo que resulta de aplicar la siguiente férmula:

() Si Precio;,; < Mediaj(Precio;,;)

Puntaje relativo del Servicio; = (600 * Peso;) * [0,9 +0,1 <

(Media;(Precio;,; ) — Precio;, >]
Media;(Precio;,; ) — Min;(Precio;,; )

(i) Si Precio;,; = Mediaj(Precio;,;)

Puntaje relativo del Servicio; =

Donde,

(600 + Peso,) + [0,9 . < (Max;(Precio;,; ) — Precio;,; )]

Max; (Precioi,]- ) - Media]-(Precioi,j )

e Peso;: es el peso del servicio i
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e Precio,;: es el precio del servicio i, en la Oferta |
El puntaje del factor econémico de la Oferta es la suma de los puntajes relativos de los servicios.

B. Factor técnico

Colombia Compra Eficiente debe evaluar la Oferta técnica con base en el Anexo 8 para el Servicio
de Centro de Contacto.

El puntaje de la Oferta técnica es el siguiente:

Tabla 16 Puntaje Factor Técnico

Criterio de Evaluacién

Pruebas de vulnerabilidad o Ethical Hacking 50 40
Capacidad maxima de usuarios que soporta la plataforma 60 50
Redundancia en la conectividad a Internet 50 40
Plataforma tecnologica unificada e integrada 50 35
Plataforma analitica NA 50
Personal certificado en la plataforma tecnologica 50 40
Soporte Premium 40 45
Total Puntaje 300 300

Fuente: Calculos realizados por Colombia Compra Eficiente.

C. Puntaje para estimular la industria nacional

Para apoyar la industria nacional a través del sistema de compras y contratacion publica en la
evaluacion, Colombia Compra Eficiente asignara: (a) 100 puntos a los Proponentes de servicios
nacionales; y (b) 50 puntos al Proponente extranjero que incorpore por lo menos el cincuenta por
ciento (50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional en la prestacién del servicio.

Si el Proponente es extranjero e incorpora personal profesional, técnico u operativo, el Proponente

debe garantizar que mantendra dicho porcentaje y no lo disminuira en la ejecuciéon del Acuerdo
Marco de Precios.

VI. Oferta

A. Presentacién

Los Proponentes deben presentar su Oferta con el Anexo 9 diligenciado, en la fecha establecida en
el Cronograma al que se refiere la seccion Xlll, acompafiada de los demas Anexos establecidos en
esta seccién y de la garantia de seriedad de la Oferta a la que se refiere la seccién X.A.

El Proponente puede presentar la Oferta en fisico o en medio electrénico. Si el Proponente
presenta la Oferta en fisico, ésta debe estar en una carpeta tipo catalogo con el nombre del
Proponente y su NIT indicado en la tapa y en lomo y los anexos 6 y 7 en medio electronico en el
archivo Excel que debe descargar en el SECOP. Si el Proponente presenta copia en fisico de los
anexos 6y 7, la version que prima es la del archivo electrénico.
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La Oferta debe contener un indice y estar foliada en forma consecutiva iniciando con el nimero 1.

El Proponente que presenta su Oferta en fisico debe entregar una copia en medio electrénico en la
cual incluya una copia escaneada de la Oferta (en formato .pdf) y los anexos diligenciados en su
formato original. Si hay diferencia entre la version fisica y la version electrénica de la Oferta prima
la versién en fisico pues esta es una copia salvo en el caso de los anexos 6 y 7 en que siempre
prima la version electronica.

Si el Proponente decide presentar su Oferta en medio electrénico debe hacerlo con la entrega de
un dispositivo que contenga los archivos electrénicos, o por correo electronico enviado a la
direccion procesoscontratacion@colombiacompra.gov.co.

Colombia Compra Eficiente abrira las Ofertas en el lugar indicado para su presentacion fisica y
frente a los Proponentes que se encuentren presentes dentro de la hora siguiente al vencimiento
del plazo para prestar Ofertas.

Colombia Compra Eficiente publicard un informe con la lista de los Proponentes y la hora de
presentacion de las Ofertas en el formato contenido en el Apéndice 1.

Las Ofertas deben estar vigentes por el término de 60 dias calendario, contados a partir de su
presentacion.

Las Ofertas deben contener los siguientes apartados:

1. Requisitos habilitantes

El Proponente debe incluir en su Oferta los siguientes documentos:
(a) Capacidad juridica

(i) Certificado de existencia y representacion legal del Proponente singular o de cada uno de
los miembros del consorcio, unién temporal o promesa de sociedad futura si el Oferente
es plural.

(i) Certificado del RUP del Proponente singular o de cada uno de los miembros del
consorcio, unién temporal o promesa de sociedad futura si el Proponente es plural.

(i) Copia del acuerdo para conformar el consorcio, unién temporal o promesa de sociedad
futura si el Proponente es plural, en el cual debe constar la participacion de cada uno de
los miembros del Proponente plural, la representacion legal del Proponente plural o el
poder otorgado a quien suscribe los documentos en nombre del Proponente plural.

(iv) Fotocopia del documento de identidad del representante legal o del apoderado del
Proponente singular o de cada uno de los miembros del consorcio, unién temporal o
promesa de sociedad futura si el Proponente es plural y de su representante legal o
apoderado.

(v) Acta de Junta Directiva o del 6rgano competente en la que conste la autorizacién para
participar en el proceso de seleccion para el Acuerdo Marco de Precios, en caso en que
se requiera, del Proponente singular o de cada uno de los miembros del consorcio, union
temporal o promesa de sociedad futura si el Proponente es plural.
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(vi) Las personas juridicas extranjeras deben acreditar su existencia y representacion legal,
con el documento idoneo expedido por la autoridad competente en el pais de su
domicilio, en el cual conste su existencia, fecha de constitucion, objeto, duracién, nombre
representante legal, o nombre de la persona que tenga la capacidad de comprometerla
juridicamente, y sus facultades, sefialando expresamente que el representante no tiene
limitaciones para contraer obligaciones en nombre de la misma, o aportando la
autorizacién o documento correspondiente del érgano directo que lo faculte, para lo cual
debe presentar los Anexo 5 segln corresponda.

(b) Experiencia

El Proponente debe presentar el Registro Unico de Proponente (RUP) y el Anexo 10 para acreditar
a experiencia a la que se refiere la seccion 1V.B.

(c) Capacidad financieray capacidad organizacional

El Proponente debe presentar el Registro Unico de Proponente (RUP) y sus estados financieros
auditados a 31 de diciembre de 2013, con las notas y el dictamen del revisor fiscal y el Anexo 11
suscrito por su representante legal y su revisor fiscal para acreditar la capacidad financiera y
organizacional a la que se refiere la seccion IV.C y IV.D. respectivamente. Si la persona juridica del
Proponente no esta obligada a tener revisor fiscal, el formato debe estar suscrito por el
representante legal y el contador.

2. Requisito minimos técnicos

El Proponente debe entregar con su Oferta los siguientes documentos los cuales debe identificar y
numerar con la numeracion de la presente seccion:

(a) certificacién o copia de contratos con el proveedor de comunicaciones en el cual debe
constar que el enlace dedicado: (a) el acceso es proporcionado por rutas diferentes; (b) la
conexion es de reus6 1:1 y tiene una capacidad de 4MB por cada 40 usuarios; (c) la
conexion tiene disponibilidad minima del 99,6% durante el horario de atencion diaria; (d) la
utilizacién del ancho de banda no supera el 60% de la capacidad del canal; y (e) dispone
de una herramienta de administrador de ancho de banda y de filtrado de contenido hacia
paginas web. En caso de que el proveedor de comunicaciones no certifique cada uno de
los items exigidos, el Proponente puede presentar adicional a la certificacion o copia del
contrato con el proveedor de comunicaciones, un documento firmado por el representante
legal y el jefe de infraestructura tecnolégica del Centro de Contacto que manifieste como
minimo el cumplimiento de los requerimientos exigidos. En caso que el Proponente sea el
proveedor de comunicaciones debe entregar una certificacién del enlace dedicado firmada
por el representante y debe presentar el registro TIC - Es el Registro de Proveedores de
Redes y Servicios de Telecomunicaciones en MinTIC.

(b) Certificacion del fabricante del software o copia del documento de licenciamiento de
software que indica la cantidad de licencias adquiridas por canal (teléfono o voz, chat,
email, fax, web, redes sociales). En caso de usar un software libre o propio se debe
adjuntar certificacion firmada por el representante legal donde se indique dicha situacion.

(c) Certificacion de fabricante del software requerido para toda la operacion (planta telefénica,
grabacion de llamadas, redireccionamiento de llamadas y chat (cuando presenten en su
Oferta méas de una sede), manejo de tiquetes.
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Certificacion de las condiciones ambientales expedida por la ARL a la cual esté vinculado
el Proponente en las cuales se especifiquen las condiciones ambientales como ruido,
lumex, confort térmico.

Certificacion de que cumple con la proporcion de unidades sanitarias.

Diagrama de conectividad entre las sedes que tienen actualmente y las IP de cada sede
para Servicios Core de Centro de Contacto (no es aplicable para Servicios Basicos de
Centro de Contacto).

Usuario y clave de prueba para verificar remotamente el estado de servicio de los Agentes
para Servicios Core de Centro de Contacto (no es aplicable para Servicios Basicos de
Centro de Contacto).

Certificacion del fabricante del software de grabacién de llamadas indicando que garantiza
la grabacion de al menos el 99,7% del total de las llamadas de entrada y salida.
Certificacion que garantice que el Proponente cumple con el Reglamento Técnico de
Instalaciones Eléctricas (RETIE) y las Normas Técnicas Colombianas (NTC).

Certificacion de que el Proponente cuenta con una herramienta analitica y que
herramienta utiliza.

Certificacion del enlace de contingencia a internet del Proponente debe ser del 40% del
enlace a Internet principal para Servicios Core de Centro de Contacto (no es aplicable
para Servicios Bésicos de Centro de Contacto).

Certificacion o licencia de construccién del edificio donde se encuentra la seda principal
del Centro de Contacto, esta licencia es de dominio publico.

Documento firmado por el representante legal con la descripciébn de las siguientes
caracteristicas del Centro de Contacto:

(i) Ubicacién de la(s) sede(s) con la(s) que cuenta. Especificar cual es la sede principal
y cual o cuales son las sedes alternas, en caso de presentar mas de una (1) sede.

(i) Datos de contacto de persona que va a realizar el acompafiamiento a la visita y
prueba técnica en la sede principal. (hombre, teléfono, celular y correo electrénico.)

(iii) Numero Unico local y 01800 para la realizacion de las pruebas.

(iv) Infraestructura general y especificacion de las caracteristicas de los espacios con los
que cuenta (Bafos, cafeteria y zona de descanso, area para guardar elementos
personales, cuarto de depdésito de basuras, cuarto de aseo, etc).

(v) Puntos fijos de circulacion.

(vi) Capacidad de puestos de trabajo en cada sede.

(vii) Mecanismos de contingencia y continuidad del servicio que tiene implementados.

(viil) UPS (Sistema Interrumpido de Potencia), el cual permita la proteccion de la totalidad
de los equipos y brinde autonomia por un periodo minimo de 15 minutos.

(ix) Planta eléctrica, que respalde la operacién técnica al 100%.

(x) Plataforma de datos y voz, que asegure la atencion de las llamadas entrantes en los
eventos de contingencia.

(xi) Enlace de respaldo de Internet.

(xii) El software utilizado para la prestacion de los Servicios de Centro de Contacto.

(xiif) Comunicacion entre las sedes que garanticen la alta disponibilidad de comunicacién
para Servicios Core de Centro de Contacto.

(xiv) Plataforma tecnoldgica que de forma nativa tenga opciones de alta disponibilidad y
que se encuentre implementadas para Servicios Core de Centro de Contacto.

(xv) Ubicacion georreferenciada del centro alterno de custodia de medios para Servicios
Core de Centro de Contacto (no es aplicable para Servicios Basicos de Centro de
Contacto).
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Colombia Compra Eficiente realizard una visita para verificar la descripcion de las caracteristicas
técnicas entregadas por el Proponente y realizara una prueba técnica para verificar las
caracteristicas técnicas de la plataforma tecnolégica, de acuerdo con el Apéndice 4 para Servicios
Béasicos de Centro de Contacto y Apéndice 5 para Servicios Core de Centro de Contacto. El
Proponente debe permitir a los delegados de Colombia Compra Eficiente realizar la visita y la
prueba en los tiempos determinados.

Colombia Compra Eficiente publicara el cronograma de visitas técnicas el dia siguiente de la
presentacion de Ofertas las cuales tendran lugar de lunes a sabado, inclusive, y realizara la visita
en el tiempo de evaluacion de las Ofertas de acuerdo al cronograma de la seccion XIllI.

3. Experiencia como requisito minimo

Para acreditar la experiencia a la que se refiere la seccion I11.C.2, el Proponente debe presentar el
certificado contenido en el Anexo 4 suscrito por su representante legal.

4. Presentacion de la Oferta econémica

El Proponente debe presentar su Oferta econdémica en el formato contenido en el Anexo 6 para los
Servicios Basicos de Centro de Contacto y en el Anexo 7 para los Servicios Core de Centro de
Contacto.

5. Presentacion del Factor técnico

El Proponente debe presentar los documentos solicitados en el Anexo 8.A para verificar los
requisitos técnicos puntuables para los Servicios Basicos de Centro de Contacto o el Anexo 8.B
para verificar los requisitos técnicos puntuables para los Servicios Core de Centro de Contacto

6. Industria nacional

El Proponente que cumple con las condiciones a las que se refiere la seccion V.C debe presentar
el formato contenido en el Anexo 12 debidamente diligenciado.

B. Verificacién de los requisitos habilitantes del Servicio de Centro de Contacto

Colombia Compra Eficiente debe verificar el cumplimiento de los requisitos habilitantes por parte de
los Proponentes en la oportunidad a la que se refiere el Cronograma y publicar un informe
utilizando el Apéndice 2.

C. Evaluacién de las Ofertas

Las Ofertas de los Proponentes que hayan acreditado los requisitos habilitantes de que trata la
seccién 1V, y las Ofertas y los Proponentes que hayan acreditado los requisitos minimos de
acuerdo con la seccion Ill.C, serdn evaluadas por Colombia Compra Eficiente de acuerdo con la
seccion V.
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D. Rechazo

Colombia Compra Eficiente rechazara las Ofertas que: (a) no cumplan con los requisitos
habilitantes de que trata la seccion 1V; o (b) no acrediten el cumplimiento de los requisitos minimos
a los que se refiere la seccién 1lI.C; o (c) sean presentadas después de vencido el plazo
establecido para el efecto en el Cronograma; o (d) sean presentadas por Proponentes que no
hayan suscrito el compromiso anticorrupcion contenido en el Anexo 1 o que no lo hayan cumplido
durante el Proceso de Contratacion.

VIl.  Acuerdos Comerciales

El Proceso de Contratacion esta sujeto a los siguientes Acuerdos Comerciales con Chile, El
Salvador, Guatemala, Honduras, México, Liechtenstein, Suiza, Canada, EE.UU, Unién Europea y
Comunidad Andina. Adicionalmente, los Proponentes de Estados con los cuales el Gobierno
Nacional haya certificado la existencia de trato nacional por reciprocidad recibiran este trato:

Tabla 17 Cobertura Acuerdos Comerciales

Acuerdo Comercial Entidad Estatal Incluida Excepcion aplicable Proceso de Contratacion Cubierto

Chile Si Si No Si
El Salvador Si Si No Si
Guatemala Si Si No Si
Honduras Si Si No Si
México Si Si No Si
Liechtenstein Si Si No Si
Suiza Si Si No Si
Canada Si Si No Si
EEUU Si Si No Si
Comunidad Andina Si Si No Si
Union Europea Si Si No Si

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

VIIl.  Adjudicacién

Colombia Compra Eficiente adjudicard el Acuerdo Marco de Precios a los Proponentes hayan
acreditado los requisitos minimos y los requisitos habilitantes que trata la seccion IIl.C y IV y que
reciban un puntaje total superior a la media menos una desviacién estandar de los puntajes totales
evaluados.

Colombia Compra Eficiente para calcular la media y la desviacion estandar realiza los siguientes
pasos:
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a)

b)

c)
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Colombia Compra Eficiente realizara la normalizacion de los puntajes totales de la
siguiente forma:

PT, - X

PTni= o

donde
e PT,;: Puntaje total normalizado de la Oferta i
PT;: Puntaje total de la Oferta i
X: Media de los puntajes totales
o: Desviacién estandar de los puntajes totales.

Colombia Compra Eficiente estimara la media y la desviacion estandar de los puntajes
totales normalizados y establecera el limite inferior equivalente a la media menos la
desviacién estandar, de la siguiente forma:

LimiteInferior = X,, — o,

X,,: Media de los puntajes totales normalizados
a,: Desviacion estandar de los puntajes totales normalizados.

€Colombia Compra Eficiente adjudica en el Acuerdo Marco de Precios a todos los
Proponentes que tengan un puntaje total normalizado superior al limite inferior, como se
muestra en la siguiente Gréafica 1:

Gréfica 1 Adjudicacion Acuerdo Marco de Precios

y N

X—n_an

La adjudicacion tendra lugar en la audiencia publica de adjudicacion en la fecha y hora establecida
en el Cronograma de que trata la seccion XIllI.

No se incluyen reglas de desempate en atencion a que seran adjudicados los Proponentes que se
encuentren por encima del limite inferior.
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IX. Riesgos

La identificacién y el analisis de los Riesgos del Proceso de Contratacion del Acuerdo Marco de
Precios esté incluida en el Anexo 13.

X. Garantias

A. Garantia de seriedad de la Oferta

El Proponente debe presentar junto con la Oferta una garantia de seriedad de la Oferta a favor de
Colombia Compra Eficiente por un valor de 1000 SMMLYV y con vigencia desde la presentacion de
la Oferta y hasta la aprobacion de la garantia de cumplimiento del Acuerdo Marco de Precios de
acuerdo a lo establecido en el cronograma en la seccién XIV.

B. Garantia de cumplimiento

Los Proponentes que resulten adjudicatarios del Acuerdo Marco de Precios deben presentar una
garantia de cumplimiento a favor de Colombia Compra Eficiente, por un valor de $700.000.000 de
pesos. Las coberturas y la vigencia de la garantia deben ser la siguiente:

Tabla 18 Suficiencia y vigencia de la garantia

Cumplimiento del contrato 350.000.000 de pesos anL;rSacmn del Acuerdo Marco de Precios y cuatro meses
Pago de salarios, prestaciones
sociales legales e 350.000.000 de pesos

indemnizaciones laborales.

Duracion del Acuerdo Marco de Precios y tres (3) afios
mas.

Los Proveedores deben reajustar la cuantia de la garantia de cumplimiento para que esta cubra en
todo momento el 1% del valor de las Ordenes de Compra adjudicadas al Proveedor. En ningln
caso el amparo de cumplimiento del contrato sera inferior a $350.000.000. Los Proveedores deben
ampliar la vigencia de la garantia de cumplimiento para amparar todas las Ordenes de Compra

adjudicadas.

En caso de siniestro, el Proveedor debera ampliar la suficiencia de la garantia, en los amparos
respectivos, de tal forma que ésta cumpla con lo sefialado en la Tabla 18.

En la Operacién Secundaria no hay lugar a exigir garantias.

XI. Supervision del Acuerdo Marco de Precios

El Subdirector de Negocios de Colombia Compra Eficiente esta encargado de la supervision del
Acuerdo Marco de Precios.

En la Operacion Secundaria, cada Entidad Compradora debe designar un supervisor o un
interventor.

31 de 39
Cﬁ Gobierno PROSPERIDAD
de COLOMBIA IPARA TODOS

Tel. (+57 1) 795 6600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 ¢ Bogota - Colombia

IIlIIIIIlIlI www.colombiacompra.gov.co



Colombia Compra Eficiente

XIl.  Acuerdo Marco de Precios

A. Operacion Principal del Acuerdo Marco de Precios

1. Partes del Acuerdo Marco de Precios

Las partes del Acuerdo Marco de Precio seran los Proveedores que resultaron adjudicatarios en la
licitacion publica y Colombia Compra Eficiente. Las Entidades Compradoras son parte del Acuerdo
Marco de Precios a partir de la colocacion de la Orden de Compra.

2. Objeto del Acuerdo Marco de Precios

El objeto del Acuerdo Marco de Precios es establecer las condiciones en las cuales los
Proveedores deben prestar a las Entidades Compradoras los Servicios de Centro de Contacto y la
forma como las Entidades Compradoras contratan estos servicios.

3. Catalogo

Colombia Compra Eficiente es responsable de publicar el Catélogo, actualizarlo y promover que las
Entidades Compradoras adquieran los Servicios de Centro de Contacto al amparo del Acuerdo
Marco de Precios.

El Catalogo contiene los Servicios Basicos y Core de Centro de Contacto ofrecidos al amparo del
Acuerdo Marco de Precios.

El Acuerdo Marco de Precios establece las condiciones para incluir nuevos Servicios de Centro de
Contacto en el Catédlogo de acuerdo con lo establecido en la seccién II1.D.2(e) de los Estudios y
Documentos Previos.

4. Tienda Virtual del Estado Colombiano

Colombia Compra Eficiente pone a disposicion de los Proveedores y de las Entidades
Compradoras la Tienda Virtual del Estado Colombiano, un aplicativo en el SECOP donde se llevan
a cabo las transacciones derivadas de los Acuerdos Marco de Precios. Colombia Compra Eficiente
esta encargada de publicar el Acuerdo Marco de Precios en el Catalogo de la Tienda Virtual del
Estado Colombiano y de mantener actualizada la informacién publicada.

5. Vigencia del Acuerdo Marco de Precios

El Acuerdo Marco de Precios estara vigente por dos (2) afios contados a partir de su firma, término
prorrogable por un (1) afio adicional. Colombia Compra Eficiente debe notificar la intenciéon de
prorrogar al término del Acuerdo Marco de Precios por un afio adicional, por lo menos 90 dias
calendario antes del vencimiento del plazo del Acuerdo Marco de Precios. A falta de notificacion
del interés de prorrogar el plazo del Acuerdo Marco de Precios, este terminara al vencimiento de su
plazo.

6. Obligaciones de las partes
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El Acuerdo Marco de Precios debe establecer cada una de las obligaciones de las partes, la forma
de cumplir con ellas y las sanciones a que da lugar su incumplimiento.

Los Proveedores deben prestar los Servicios Basicos y Core de Centro de Contacto establecidos
en el Acuerdo Marco de Precios.

7. Garantias

El Acuerdo Marco de Precios debe reflejar las condiciones de la garantia a las que se refiere la
seccion X del presente documento.

8. Cesion del Acuerdo Marco de Precios y cambio en la persona juridica del
Proveedor

Los Proveedores no pueden ceder parcial ni totalmente sus obligaciones derivadas del Acuerdo
Marco de Precios.

Si uno de los Proveedores es objeto de una fusién o escisiébn empresarial o de una venta de sus
activos relacionados con el objeto del Acuerdo Marco de Precios o de su establecimiento de
comercio, Colombia Compra Eficiente tiene el derecho de conocer las condiciones de la fusién o de
la escisién o de la transaccion correspondiente, para garantizar que no haya modificaciones en la
condicién del Proveedor que afecten el cumplimiento del Acuerdo Marco de Precios y en caso de
que sea necesario pedir las garantias o las contraprestaciones necesarias para su cumplimiento.

9. Caso Fortuito o Fuerza Mayor

Las condiciones para avisar una situacion de caso fortuito o fuerza mayor y para manejar el
Acuerdo Marco de Precios en tales circunstancias son las establecidas en el Acuerdo Marco de
Precios.

10. Sanciones

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el Acuerdo Marco de Precios da lugar a las
sanciones establecidas en el Acuerdo Marco de Precios.

B. Operacién Secundaria

En la Operacién Secundaria la Entidad Compradora verifica que el Acuerdo Marco de Precios
satisface su necesidad, diligencia el formulario de estudios y documentos previos, solicita la
cotizacion, aplica los criterios de seleccion del Proveedor, coloca la Orden de Compra, recibe los
servicios, y paga el valor correspondiente. El Proveedor recibe la Orden de Compra, presta el
servicio, factura el valor correspondiente y recibe el pago. La Entidad Compradora se vincula al
Acuerdo Marco de Precios al colocar una Orden de Compra.

1. Identificacién de la necesidad, consulta del Catalogo y vinculacién al Acuerdo
Marco de Precios

En la Operacion Secundaria la Entidad Compradora debe solicitar una cotizacion a los
Proveedores quienes deben responder a esta dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al
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recibo de la solicitud. El Proveedor debe cotizar los servicios e indicar el plazo para la habilitacion
del Servicio de Centro de Contacto de acuerdo a los minimos tiempos establecidos.

Si la Entidad Compradora solicita Servicios Basicos de Centro de Contacto por una cantidad igual
o menor a 30 puestos de trabajo debe ser atendida Unicamente por los Proveedores en Servicios
Béasicos de Centro de Contacto. En consecuencia, solamente los Proveedores de los Servicios
Béasicos de Centro de Contacto deben responder las solicitudes de cotizacion para Centros de
Contacto con 30 puestos de trabajo 0 menos.

La Entidad Compradora debe configurar los Servicios de Centro de Contacto de acuerdo con (i) los
servicios cubiertos (Basico o Core); (ii) la modalidad de los Agentes; (iii) el numero de Agentes,(iii)
flujo de entrada y salida de cada uno de los canales de los ultimo seis (6) meses (por ejemplo:
volimenes de llamadas de entrada y salida); (iv) poblacién objetivo (v) el nivel de servicio; (vi) la
elasticidad del Servicio de Centro de Contacto; (vii) la duracion del servicio; y (viii) los gravamenes
adicionales aplicables a los Procesos de Contratacion de la Entidad Compradora.

2. Seleccion del Proveedor por parte de la Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe colocar la Orden de Compra al Proveedor que haya ofrecido el
menor precio en su cotizacion por el total de los Servicios de Centro de Contacto cotizados.

3. Orden de Compra

La Entidad Compradora debe expedir la Orden de Compra dentro de los 30 dias calendario
siguientes a la fecha de la cotizacion, y durante la vigencia del Acuerdo Marco de Precios. La
Entidad Compradora puede expedir una Orden de Compra por un plazo mayor al del Acuerdo
Marco de Precios siempre que el plazo adicional sea menor a un afio y que el Proveedor haya
extendido la garantia de cumplimiento de que trata la seccion X.B , por el 10% del valor de las
Ordenes de Compra vigentes

El plazo de la prestacién del Servicio de Centro de Contacto empieza a correr a partir de la
aceptacion de la habilitacion del servicio por parte del Supervisor de la Orden de Compra.

La Entidad Compradora debe contar con un certificado de disponibilidad presupuestal —-CDP- para
colocar la Orden de Compra.

La Entidad Compradora puede colocar O(denes de Compra a uno o mas Proveedores y puede
adicionar hasta el 50% del valor de las Ordenes de Compra emitidas, de conformidad con las
normas aplicables.

4. Supervision

La Entidad Compradora debe designar un supervisor de la Orden de Compra lo cual debe constar
en el texto de la misma.

El | esta obligado a: (a) realizar el seguimiento técnico y administrativo de la Orden de Compra; (b)
aceptar la habilitacion del Servicio de Centro de Contacto; (c) revisar y aceptar los reportes
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mensuales de la prestacion del Servicio de Centro de Contacto; (d) revisar y validar las planillas
mensuales de pago de parafiscales de los Agentes que hacen parte de la campafia de la Entidad
Compradora; (e) hacer el seguimiento de la ejecuciéon de la Orden de Compra, incluyendo la
gestion de incidentes; y (f) coordinar los aspectos necesarios para velar por la seguridad de la
informacion y su correcto uso.

5. Precio

Colombia Compra Eficiente publica en el Catalogo el precio maximo de los Servicios de Centro de
Contacto ofrecido al amparo del Acuerdo Marco de Precios.

El precio de los Servicios de Centro de Contacto en la Operacion Secundaria es el precio ofrecido
en la cotizacion vinculante por el Proveedor, el cual debe estar expresado en pesos colombianos.
El precio de la cotizacién no puede ser mayor al precio del Catalogo.

El incumplimiento del Proveedor de los ANS definidos en las tablas 3 genera descuentos a favor de
la Entidad Compradora del valor del Servicio de Centro de Contacto, en el periodo de facturacion
siguiente al del incumplimiento del ANS de acuerdo con la siguiente tabla. El valor de los
descuentos depende del ANS incumplido y del nivel del servicio (plata y oro). La Entidad
Compradora puede utilizar el dinero descontado en la adquisicion de nuevos servicios ofrecidos
por ese Proveedor incluidos en el Catalogo.

Tabla 19 Porcentajes de descuentos por incumplimiento en los ANS

ANS Plata Férmula
99,5% <=d < 99,9%:
99% <= d < 99,5%: 5% 5% d
Disponibilidad - I 99%-<=d < 99,5%: Numero de minutos de disponibilidad real de la plataforma en el mes
de la 98%<=d < 99%: 15% 15% =

plataforma: d

d < 98%: 30%

d < 99%: 30%

43.200
*100%

Donde 43.200 = (60min = 24 horas) * 30 dias

. = tiempo de atencion de llamadas
Promedio llamadas = Z ( )

Tiempo de 1% < Incumplimiento <= 30%: 10% de descuento i=1 n

atencion 30% < Incumplimiento <= 60%: 15% de Donde n= nuimero de llamadas recibidas.

canales: descuento

Teléfono o 60 % < Incumplimiento <= 100%: 20% de Si el promedio llamadas > 30 segundos entonces se aplica la siguiente
Chat; descuento formula:

Incumplimiento

100% < Incumplimiento: 30% de descuento

85% <= a < 90%: 10%
80%<= a < 85%: 15%

90% <= a < 95%: 10%

promedio llamadas — 30 segundos

Incumplimiento = *100%

30segundos

Nota: Para el nivel de servicio oro tomar 20 segundos.

Tiempo de : 85%<= a < 90%: 15% n
atencion 70%<=a : 5.30%0. 20% 75%<= a < 85%: 20% Promedio atencion canales = Z(tiempo de atencion de canales / n)
canales: fax, a <70%: 30% a <75%: 30% =1
e-mail, web,
redes Siendo n= nimero de solicitudes atendidas.
sociales..
Si el promedio de atenciéon > 5 horas entonces se aplica la siguiente
Porcentaje Totalidad > 16 horas Totalidad > 12 horas formula:
antes de 5 hébiles: 20%. habiles: 20%.
horas: “a” L Promedio atencién canales — 5horas
Incumplimiento = *100%
5 horas
Quejas sobre 1% < Incumplimiento <= 30%: 10% de descuento
el servicio del 30% < Incumplimiento <= 60%: 15% de
Centro de descuento
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Contacto 60 % < Incumplimiento <= 100%: 20% de Incumplimiento
descuento 100% < Incumplimiento: 30% de Numero de quejas recibidas del Servicio de Centro de Cotacto 100%
= *
descuento Numero total de quejas del Centro de Contacto ?
s = (((promedio nivel satisfaccion — maximo nivel de calificacion )/
maximo nivel de calificacion) * 100%
’S\lall\t/iilf:fcién de 3,6 <=s < 4: 10% 4 <=s5<45:10% Donde:
los ciudadanos 3,4<=s5<3,6: 15% 3,8<=s<4:15% promedio nivel satisfaccion
con el servicio: 3,2<=5<3,4:20% 3,6 <=5<3,8:20% n
s ’ s <3,2: 30% s <3,6%: 30% = Z(resultado nivel de satisfaccion /n)

i=1
Siendo n= ndmero de evaluaciones del nivel de satisfaccion de los
ciudadanos con el servicio.

s = (((promedio creacion campanas — 5 dias habiles )/5 dias habiles) *

Efiﬁgxg?)g sg 1% < Incumplimiento <= 30%: 10% de descuento 100%
- 30% < Incumplimiento <= 60%: 15% de
solicitudes y d Donde:
entrega de descuento n
) 60 % < Incumplimiento <= 100%: 20% de . . L . . -
informes, y descuento promedio creacion campafias = (tiempo creacion campaiia [ n)
creacion de o =
0, . 0, i=1
campanias; e 100% < Incumplimiento: 30% de descuento Siendo n= nimero de campafias solicitadas
Nota: para nivel de servicio oro contemplar 2 dias habiles.
Calidad de los Si se incumple se aplica 10% de descuento
reportes
30% <= Rotacion < 15% <= Rotacion < B Numero de Agentes que fueron rotados
40%:10% de 20%: 10% de rotacién = — Td d *100%
descuento descuento Numero total de Agentes requeridos

40% <= Rotacion: 30% | 20% <= Rotacion: 30%
Rotacion de de descuento de descuento
Agentes: - - =

La rotaciéon se mide por campafia contratada o

cada seis meses (en caso de campafias mayores

a seis meses). No se tendra en cuenta el retiro de

Agentes por mal dimensionamiento de la Entidad

Compradora.

TMO definido t = (((promedio de TMO — TMO definido por la Entidad Compradora )/
por la Entidad TMO definido por la Entidad Compradora ) * 100%
compradora

por campafia Donde:

Incumplimiento >= 30%: 10% de descuento
promedio TMO = Z(TMO de cada contacto/ n)
i=1
Siendo n= nimero de contactos realizados
Fuente: Elaborado por Colombia Compra Eficiente.

Los descuentos se aplican a los precios de los servicios o campafias afectadas.

Incumplimiento= (diferencia no cumplida entre valor ANS Objetivo y valor real)*100%/Valor ANS
Obijetivo. Si el valor real esta dentro del objetivo del ANS, no hay incumplimiento.

En caso de presentarse un subdimensionamiento o pico que requiera mas del 15% de capacidad
en agentes o minutos de agente al que se halla dimensionado o solicitado por la Entidad
Compradora, no aplicaran los ANS relacionados con tiempo de atencién a canales.

6. Ajuste alos valores de los Servicios de Centro de Contacto.

Colombia Compra Eficiente ajustara anualmente el valor de los Servicios de Centro de Contacto de
acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el Gobierno Nacional dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes a la fecha del decreto correspondiente.
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7. Consumo por demanda

El valor de la Orden de Compra corresponde a una proyeccion del consumo estimado de Servicios
de Centro de Contacto. El valor total de la factura depende del consumo mensual de la Entidad
Compradora de los Servicios de Centro de Contacto. Si la Entidad Compradora consume o
requiere mayor cantidad de los Servicios de Centro de Contacto, puede adicionar la Orden de
Compra al mismo Proveedor.

8. Facturacion

El Proveedor debe facturar los Servicios de Centro de Contacto efectivamente prestados dentro de
los diez (10) primeros dias de cada mes, a cada una de las Entidades Compradoras que hayan
expedido una la Orden de Compra , excepto los servicios efectivamente prestados a diciembre de
cada afio, toda vez que los mismos se facturaran a mas tardar el 31 de diciembre de cada afio,
segun lo solicitado en la Orden de Compra respectiva.

El Proveedor debe consolidar en la factura los Servicios de Centro de Contacto prestados e incluir
(a) los impuestos aplicables y (b) los gravamenes adicionales aplicables a los Procesos de
Contratacién de la Entidad Compradora informados por esta en la solicitud de cotizacion los cuales
estan a cargo de la Entidad Compradora.

El Proveedor debe presentar como anexo a la factura: (a) un certificado suscrito por su
representante legal en el cual manifieste que el Proveedor esta a paz y salvo con sus obligaciones
laborales frente al sistema de seguridad social integral y deméas aportes relacionados con sus
obligaciones laborales; y (b) reportes de los uso de infraestructura, cumplimiento de ANS,
informacion de los servicios y las campafias realizadas segun la Orden de Compra de la Entidad
Compradora.

El Proveedor debe publicar mensualmente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano un
certificado suscrito por su representante legal en el cual manifieste que el Proveedor esta a paz y
salvo con sus obligaciones laborales frente al sistema de seguridad social integral y demas aportes
relacionados con sus obligaciones laborales. Sin la publicacion de este certificado la Entidad
Compradora no autorizara el pago de la factura del mes correspondiente.

9. Formade Pago

El Servicio de Centro de Contacto debe ser cobrado y pagado de acuerdo con su consumo. El
Proveedor debe facturar mes vencido los consumos efectivos mensuales.

Las Entidades Compradoras deben pagar las facturas dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes a su entrega. La factura debe corresponder a los Servicios de Centro de Contacto
efectivos consumidos en el mes. Si la factura no cumple con las normas aplicables o la Entidad
Compradora solicita correcciones a la misma, el término de treinta (30) dias empezara a contar a
partir de la presentacion de la nueva factura.

C. Minuta
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Colombia Compra Eficiente publica en el Secop el proyecto de Minuta del Acuerdo Marco de
Precios, junto con la publicacion del Estudios y Documentos Previos y el Borrador del Pliego de

Condiciones.

XIll. Cronograma

El siguiente es el Cronograma del Proceso de Contratacion.

Tabla 18 Cronograma del Proceso de Contratacién

Lugar

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Publicacion del Aviso (articulo | 1, 8 y 12 de

30 de la Ley 80 de 1993) septiembre de
2014

Publicacion  del aviso de | 1 de septiembre de

convocatoria publica 2014

Publicacion Estudios y | 1 de septiembre de

Documentos Previos

2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Publicacion del Proyecto de
Pliego de Condiciones

1 de septiembre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Plazo para presentar
observaciones al proyecto de
Pliego de Condiciones

Desde el 2 de
septiembre de
2014 hasta el 2 de
octubre de 2014

procesoscontratacion@colombiacompra.gov.co o en Bogota, en la
Carrera 7 No. 26-20 Piso 17.

Asunto: Observaciones Proyecto de Pliego de Condiciones LP-
AMP-025-2014.

Respuesta a observaciones y
sugerencias al Proyecto de
Pliego de Condiciones

2 de octubre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Expedicién y publicacion acto
administrativo de apertura del
proceso de seleccién

2 de octubre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Publicacion del Pliego de
Condiciones definitivo

2 de octubre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Audiencia de asignacion de
Riesgos

Alas 3:00 pm del 7
de octubre de
2014

Carrera 7 No. 26-20 Piso 10.

Presentacién de Observaciones
al Pliego de Condiciones

Desde el 2 de
octubre de 2014 al
20 de octubre de
2014

procesoscontratacion@colombiacompra.gov.co o en Bogota, en la
Carrera 7 No. 26-20 Piso 17.

Asunto: Observaciones Pliego de Condiciones Licitacion Publica
LP-AMP-025-2014.

Respuesta a las observaciones
al Pliego de Condiciones

27 de octubre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Expedicion de Adendas

27 de octubre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Presentacién de Ofertas

Hasta las 10:00
am del 4 de
noviembre de 2014

procesoscontratacion@colombiacompra.gov.co o en Bogota, en la
Carrera 7 No. 26-20 Piso 17. Asunto: Oferta Licitacion Publica LP-
AMP-025-2014.

Informe de presentacion de
Ofertas

4 de noviembre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Publicacion del informe de
evaluacion de las Ofertas

14 de noviembre
de 2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Presentacién de observaciones
al informe de evaluacién de las
Ofertas

Desde el 14 de
noviembre hasta el
21 de noviembre
de 2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Audiencia de Adjudicacién

A las 10:00 am del
24 de noviembre
de 2014

Carrera 7 No. 26-20 Piso 17
Bogota, D.C.
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Publicaciéon Acto Administrativo
de adjudicacion o] de
Declaratoria de Desierto

24 de noviembre
de 2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Firma del Acuerdo Marco de

25 de noviembre

Carrera 7 No. 26-20 Piso 17

Precios de 2014 Bogota, D.C.
Entrega de la garantia Unica de | 27 de noviembre | Carrera 7 No. 26-20 Piso 17
cumplimiento de 2014 Bogota, D.C.

Aprobacion de la garantia Gnica
de cumplimiento

1 de diciembre de
2014

http://www.colombiacompra.gov.co/sistema-electronico-de-
contratacion-publica

Las fechas y plazos antes indicados podran variar de acuerdo con la Ley y con las condiciones
previstas en el presente Pliego de Condiciones.
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