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MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA

Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id Solicitud:

Nimero de orden de compra a modificar:

Entidad compradora:

Nombre del solicitante:
Proveedor:

Mecanismo de agregacién de demanda:

Tipo de Solicitud:

Fecha:

Campos a Actualizar

349268

85929

Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia Compra

Eficiente

Milena Duran Paez

Qutsourcing Servicios informaticos S.A.$ BIC

Servicios BPO Il

Modificacion de la Orden de Compra

2022-12-28 11:17:08

Nueve Valor

Campo Valor Actual

Fecha de vencimiento 2022-12-31 2023-03-20

Cuentas asociadas

id Nombre Codigo 'Segmento 1 Segmento 2
79783 CDP (CDP-23322 cop 123322

Nueva VIGENCIA FUTURA AVF- 2-2022-052318 jAVF :2~2022-05231 8
Articulos actuales

Mo Articulo Cantidad Unidad Precio Cuenta Total




(331

{bpo02-1 - IT- 9.96
‘BPO-25-6-
‘Agente en Sitio
_Agente
general_Jornada
Ordinaria_Oro_NA
136 Mes

:bpo02--2 - T~ 9.96
BPO-25-21-
‘Agente en Sitio
_Agente
tecnico_Jornada
¥_DrdinariaLOro_NA
;18 Mes

bpo02-3-IT- 19,06

itecnico_Jornada
Ordinaria_Oro_NA
i1 Mes

ibpo02-4 - IT- 9,96

\BPO-25-51-
{Agente en Silio
;__Agenle
profesional Cienci
‘sociales,
thumanas y
‘afines_Jornada
{Ordinaria_Oro_NA
i1 Mes

bpo02-5-1T-  [9.96
iBPO-25-36-
EAgente en Sitio
i_Agente

i profesional_Econo
{administracion,
icontaduria y
‘afines_Jornada
%Ordinaria%Oro__NA
i3 Mes

bpo02-6 - T- 9.96

iBPO-37-6-
Supervisor
Servicios
:BPO_Jornada
:Ordinaria_Amplia_
3 Mes
bpo02--7 - IT- 9.96
BPO-38-7-LIder
de
calidad_Jornada
Ordinaria_Amplia_|
13 Mes ;

Mes

Mes

Mes

'Mes

Mes

Mes

Mes

110188410112
a’

61773264.72

£
i

13644105.81

i

i

15002917.03

15008751.09

i

18445900.71

%165}06010.49

f'

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

1014765647.16

615261716.61

36296293.87

i

149829053.62

149487160.86

‘ =
} 183721171.07

162407864.48




bpo02—8 - IT-
{BPO-39-1- |
‘Formador_Jornadz
‘Ordinaria_NA_ NA
1 Mes

9.96

: Mes

4722040 02

|CDP-23322

47031519.30

|bpo02--9 - IT-
'BPO-47-2-

Plataforma de
éCentro de

iContacto para
|Agente i
' _Multicanal_NA_N.
159 Licencia por ‘
'canal por Agente ;

i

bp002 Ly [Fe
‘BPO -62-43- !
.Componentes

| complemenic
{Puesto de
{Trabajo_| L|cenczam
| Microsoft i
‘Office NA_NA_| NA
166 Licencia Mes |

11

'bpo02—11-1T- |
'BPO-2-1-Minuto |
[IVR (Interactive
"Voice
Response) -
|Enrutador_NA_| NAI
ISSOOO Minuto '

9.96

996

9.96

Mes

Mes

Mes

5289873.64

13344556.60

\CDP-23322

|CDF' 23322

52687191.25

33311783.74 i

437750.00

|CDP-23322

H

14359990.00

\bpo02—12 -1T- |
BPO-7-6-Minutos |
|de conexion |
outbound.’lnbound

ide fijo a celular
' NA_NA NA NA_
:30000 Minuto !

9.96

Mes

:773‘100.00

|CDP-23322

7700076.00

13

14

\bpo02-13 - IT-
'BPO-7-3-Minutos |
‘de conexion "
‘outbound/Inbound
‘entre fijos en
'ciudades
| principales
_NA_NA NA NA
{4500 Minuto
bp002—14 IT-
BPO 7-5-Minutos |
,de conexion
toutbound/Inbound | |
defijoalerga |
‘distancia
nacional_NA_NA_| l
\900 Minuto

19.96

9.96

Mes

Mes

37125.00

23193.00

|CDP-23322

CDP-23322

1369765.00

231002.28

(\\



15

16

19

20

21

23

17

18

‘general_Jornada

22

bpo02-15-T- . |9.96

IBPO-1-1-Troncal
(SIP_NA_NA_NA N
289 Mes

iBPO-48-1-Hora
‘desarrollo_NA_NA,
1250 Hora
‘desarrollo

bpo02-17 - IT-  |0.96

‘BPO-53-1-VPN
{(Virtual Private
iNetwork) - Red
{Privada Virtual
Isobre

Internet. NA_NA_N
1 Mes

BPO-6-1-
Grabacion
anuncios IVR
(Interactive Voice
Response)
Respuesta de
Voz
Interactiva Voz
profesional

_NA NA_NA NA
50 Anuncio

bpo02--IVA 1.0

BPO-25-6-
Agente en Sitio
i_Agente

{Ordinaria_Oro_NA
15 Mes

BPO-37-6-
Supervisor
Servicios

BPO Jornada
Ordinaria_Amplia_
1 Mes

-BPO-38-7-Lider
‘de
calidad_Jornada
Ordinaria_Amplia_|
1 Mes

BPO-39-1-
Formador_Jornada
Ordinaria_NA_NA |
! 1 Mes

bpo02~-1 - |T- 3.5

bpo02--6 ~ |T- 35

bpo02--7 - IT- 3.

\bpo02-8-1T- |35

bpo02--16-1T- 9,96

bpov2-18 - IT-  |9.96

(&3]

?Mes

‘Mes

Mes

Unidad

Mes

‘Mes

Mes

Mes

13440710.63

]

!

4683482.50

i

23847.35

1

12061849.00

42451708 80

614863357

i

i

15435336.83

i
i

4722040.09

508908142.94

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDhP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

CDP-23322

34269477 .87

46647485.70
]

237519.61

20536016.04

508908142.94

148580980.80

215620217.50

19023678.91

16527140.32




bpo02-9-IT- |35
BPO-47-2-
'Plataforma de
|Centro de
1Contacto para
lAgente
| Multicanal _NA_ N‘
15 Licencia por |
\canal por Agente |

Mes 11344884 .40

(CDP-23322

470709540

25

26

|bpo02-10 - IT- £3.5
|BPO-62-43- i

| Componentes
‘complemento

Puesto de ‘

| Trabajo_| Licenciarrﬁ
‘Microsoft
Office_NA_NA_| NA
?8 Licencia Mes |

bpoOZ——1 1.1 53.5

BPO-2-1-Minuto 1
VR (Interactive

‘Voice z
{Response) - 5
Enrutador_NA_ NA|
{30000 Minuto |

Mes 912151.80

‘Mes 1 54500.00

'bpo02--12-1T- 3.5
'BPO-7-6-Minutos |
|de conexién |
{outbound/Inbound |
'de fijo a celular |

| NA_NA_NA_NA_
122000 Minuto |

28

bpo02-13-1T- 135

| BPO-7-3-Minutos

'de conexion ﬁ

outbound/lnbound |

lentre fijos en

lciudades

‘principales
_NA_NA_NA_| NA |

12000 Minuto

\
i
t
i

|CDP-23322

|CDP-23322

13192531.30

540750.00

‘Mes 566940.00

I
i
i
'
i
i

|CDP-23322

1984290.00

Mes 116500.00

CDP-23322

'57750.00

30

'bpo02--14-1T- 3.5
'BPO-7-5-Minutos |
'de conexion :
‘outbound/Inbound |
‘de fijo a larga
{distancia
‘nacional_NA_NA_| I
1500 Minuto ;

1bp002—15 IT- 35

{BPO-1-1-Troncal |
'SIP_NA_NA_NA_}
22,5 Mes

Mes 138655.00

Mes 869842.58

i

CDP-23322

CDP 23322

1135292.50

:3044449.03




Articulos editados y/o agregados

‘ ;Articuso
| i i

Cantidad Unidad
bpo02-1 - IT-
BPO-25-6-
Agente en Sitio |
_Agente i
general_Jornade
Ordinaria_Qro_N
51 x 2.67 Mes

2.67 ‘Mes

|
i
i
|
|
|

\Nuevo bpo02--2 - IT- {2.67
BPO-25-21-
i Agente en Sitio
! _Agente :
técnico_Jornada
Ordinaria_Oro_N :
18 x 2.67 Mes
INueve INuevo bpo02-3 - IT- |2.67
BPO-25-21-
Agente en Sitio
! _Agenle
téenico_Jornada i
Ordinaria_Oro_I {
1x 2.67 Mes
‘Nuevo Nueva bpo02--4 - |T-
| BPO-26-51- ;
i Agente en Sitio i
_Agente
! profesional_Cier
sociales,
humanas y !
afines Jornada i
Ordinaria_Oro N
1% 2.67 Mes

Nuevo ;Mes

2.67 Me‘a

Nuevo Nuevo bpo02--5 - IT- [2.67 i
BPO-25-36- '
Agente en Sitio |
_Agente
profesional Eco |
administracién, i !
contaduriay |
afines_Jornada
Ordinaria_Oro_N
3% 2.67 Mes i

bpo02--6 - IT- |2.67
BPO-37-6- ;
Supervisor
Servicios i
BPQO_Jornada
Ordinaria_Ampli: i
4 x2.67 Mes

Nuevo Nuevo

Precio

167429639.65

¥

E

i

71 656987.14

i
H
I
{ 2s

'4227162.74

i

5803383.75

i
17410151.25

128529659.76

Cuenta

AVF-2-2022-
052318

AVF- 2-2022-

052318

AVF-2-2022-
052318

AVF- 2-2022-

052318

AVF-2-2022-
052318

AVF- 2-2022-

052318

Total

447036870.87

181324155.66

-
111286524.52

15495034.61

46485103.84

76174191.56

éf




‘Nuevo Nuevo \bpo02--7 -IT- 2.67 Mes 125219962.88  AVF-2-2022- 67337300.89
! BPO-38-7- | | 1052318

Lider de | i

'cahdad Jornada

'Ordlnaria _Ampli

4 x 2.67 Mes ' i
Nuevo ‘Nuevo Ebpo{JZ--B -IT- 267 Mes 110855133.00  AVF-2-2022- 29250205.11

'BPO-39-1- ' | 1052318
|Formador_Jorna | 3
'Ordinaria_NA_N : ‘ |
LZX 2.67 Mes | | | |
Nuevo Nuevo bp002 g-IT- _?2.67 Mes 17231891.98 |AVF-2-2022- 19309151.59
BPO-47-2- i | 1052318 '

|Plataforma de i f

iCentro de

|Contacto para

{Agente

|_Multicanal_NA_

|?4 Licencia por |

:cana por i : |

|Agente |

Nuevo {Nuevo bpo02--10 - IT- 12.67 ‘Mes 4639812 24 [AVF-2-2022- 12388298.68
l ‘BPO-62-43- j : 1052318
{Componentes i : !
icomplemento
Puesto de
‘Trabajo_Licenciz
thcrosoft
f |Office_NA_NA_| r
84 Licencia
Mes
Nuevo Nuevo bpoOZ——H - IT- 2 67 Mes 645150 00 AVF 2-2022- ;1722550 50
P \BPO-2-1~ . 1052318
{Minuto IVR | : '
I(Interactive |
‘ Voice |
‘ IResponse) - | 1
'Enrutador_NA_M i i ‘
1115000 Minuto

‘Nuevo ‘Nuevo ?bpo{)z——‘IZ -1T- 267 ‘Mes 11460680.00 {AVF-2-2022- 3200015.60
; |BPO-7-6- ! 1052318 |

iMinutos de i : |
|conexion ‘ ' ‘
{outbound/Inbour

ide fijo a celular

_NA_NA_NA_| N,

52000 Minuto

MNuevo iNuevo 'bpo{J2——13 -1T- 2 87 ‘Mes :58435.00 AVF-2-2022- 156021.45
i EBPO- -3- ; i ‘052318 i
;Minutos de | ; :
iconexion
‘outbound/I nbour
lentre fijos en
yC|udades
iprincipales
' _NA_NA_NA_N/
8500 Minuto

—



i {
gNuevo iNuevo !b[mOZ--M - IT- 52.6"{ ‘Mes 67416.00 AVF- 2-2022- 1‘1800[}0.?2
; BPO-7-5- [ | 052318
i Minutos de | ]
i ' conexion ’
| toutbound/Inhour
de fijo a larga '
distancia 1 ; i :
nacional NA_NA | ?
12400 Minuto i ‘ !

| _

Nuevo ‘Nuevo bpo02--16 - IT- 12.67 ‘Mes 4698502.96 AVF-2-2022-  112545002.90
BPO-1-1- | 052318

‘Troncal " ? i

SIP_NA_NA_NA

111.50 Mes

Nuevo Nuevo bpoQ2--17 - IT- |2.67 Mes 25993.61 AVF-2-2022- |69402.94
BPQO-53-1-VPN i ‘ 052318
: (Virtual Privale ;
| Network) - Red ;
Privada Virtual |
sobre {
Internet NA NA i i
1% 2.67 Mes | :

fEduado 19 1bpo02-IVA  |1.00 \Unidad §68649351 0.91 |CDP-23322

686493510.91

Detalle o justificacién de la aclaracion
if’rofrogar la Orden de compra No. 85829 hasta el 20/03/2023 y en paralelo se realizara el proceso para dar la continuidad del servicio
\de mesa con una nueva orden de compra a través del Acuerdo Marco servicios BPO II. Se adiciona la Orden de compra No. 85929
Epara dar continuidad a la un valor de $1.112.245.199,41 incluido IVA y demds tributos a que haya lugar. El valor mensual de la mesa
|de Servicio para la vigencia 2023 es de $350.059.861,96 mas IVA. E| valor de la adicion no supera el 50% del valor inicial de la
imisma. Los recursos necesarios para cubrir la adicion y prorroga estan garantizados a lravés de la autorizacion de cupo de vigencias
ifuturas ordinarias para fversiondel 10 de noviembre de 2022, con niimero de radicado 2-2022-052318.

A

Finh':\ de Jp/rg;/eedor
Nombre: John Fernando Sanatafe Correa

Documento: 79.694.477

19.614.06
Documento:



Bogota D.C., 22 de diciembre de 2022

Para: William Renan Rodriguez
Secretario General

De: Rigoberto Rodriguez Peralta
Supervisor de Orden de compra No. OC85929 de 2022.

Solicitud de Adicién No. 2 de la Orden de compra OC85929 de 2022
suscrito entre la ANCP-CCE y Outsourcing Servicios informaticos S.A.S
BIC

Asunto:

Apreciado Doctor William:

En mi condicion de supervisor de la Orden de compra No. OC85929 de 2022, de manera
atenta le solicito adelantar el tramite de la adicion No. 2, teniendo en cuenta las siguientes
consideraciones:

1. Antecedentes:

La Agencia Nacional de Contratacion Publica suscribio la siguiente Orden de compra:

Numero de contrato: 0C85929
Adquirir el servicio de BPO para gestionar de manera
Objeto: integral los incidentes y las solicitudes de los usuarios

referentes al uso de las plataformas de compra publica.

REVAD) 05 G Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S BIC

contratista

Fecha d§ suscripcion del 25 de febrero de 2022
contrato:

Fecha de inicio de 03 de marzo de 2022
ejecucion:

Valor inicial del contrato
del contrato:

Fecha inicial de
finalizacién del contrato:

$ 2.926.388.184,01 incluido IVA

31 de diciembre del 2022

Adicién No. 1 $ 260.983.869 incluido IVA
Nombres y apellidos del Rigoberto Rodriguez Peralta
supervisor:
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El 25 de febrero de 2022, la Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia Compra
Eficiente — ANCP - suscribié con Outsourcing Servicios informaticos S.AS BIC la orden de
compra No. 85929 cuyo objeto es “Adquirir el servicio de BPO para gestionar de manera
integral los incidentes y las solicitudes de los usuarios referentes al uso de las plataformas
de compra publica” por valor de $ 2.926.388.184,01 M/CTE"

La referida Orden de Compra inicié el 03 de marzo de 2022 y los servicios contratados se
enuncian a continuacion:

Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total

1 CDP 23322 bpo02--1-IT-BPO-25-6-Agente en Sitio _Agente general_Jornada Ordinaria_Oro_NA_NA_NA - 36 Mes 996 Mes 101.884.101,12 1.014.765.647.16

2 CDP 23322 bpo02--2 - IT-BPQ-25-21-Agente en Sitio _Agente técnico_Jornada Ordinaria_Oro_NA_NA_NA- 18 Mes 996 Mes 6177320472 615.261.716.61

3 CDP 23322 bpo02--3 - [T-BPO-25-21-Agente en Sitio _Agente técnico_Jornada Ordinaria_Oro_NA_NA NA- 1 Mes 996 Mes  3.644.10581 36.295.293,87

4 CDP 23322 bpo02--4 - IT-BPO-25-51-Agente en Sitio _Agente profesional_Ciencias sociales, humanas y afines_Jornada 996 Mes 500291703 4982905362
Ordinaria_Oro_NA_NA- 1 Mes

5 CDP 23322 bpo02--5 - IT-BPQ-25-36-Agente en Sitio _Agente profesional_Economia, administracion, contaduria y afines_Jomada 996 Mes 1500875109  149.487.160.86
Ordinaria_Oro_NA_NA - 3 Mes

6 CDP 23322 bpo02--6 - IT-BPO-37-6-Supervisor Servicios BPO_Jomnada Ordinaria_Amplia_NA_NA_NA_NA - 3 Mes 996 Mes 1544590071 18372147107

7 CDP 23322 bpo02--7 - IT-BPO-38-7-Lider de calidad_Jomada Qrdinaria_Amplia_NA_NA_NA_NA -3 Mes 996 Mes 16.306.01049  162.407.864.48

8 CDP 23322 bpo02--8 - IT-BPO-39-1-Formader_Jomada Ordinaria_NA_NA_NA_NA_NA- 1 Mes 996 Mes 472204009  47.031.519.30

9 CDP 23322 bpo02--9 - IT-BPQ-47-2-Plataforma de Centro de Contacto para Agente _Multicanal_NA_NA_NA_NA_NA - 59 Licencia por 996 Mes 528987864  52687.191.25
canal por Agente

10 CDP 23322 bpo02--10 - IT-BPO-62-43-Componentes complemento Puesto de Trabajo_Licenciamiento Microsoft 996 Mes  3.344.55660 3331178374
Office_NA_NA_NA_NA_NA - 66 Licencia Mes

1 CDP 23322 bpo02--11 - IT-BPO-2-1-Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 85000 Minuto 996 Mes 437.750,00 4.359.990,00

12 CDP 23322 bpo02--12 - IT-BPO-7-6-Minutos de conexidn outbeund/inbound_Outbound de fijo a celular _NA_NA_NA_NA_NA- 30000 996  Mes 773.100.00 7.700.076,00
Minuto

13 CDP 23322 bpo02--13 - IT-BPO-7-3-Minutos de conexidn outbeund/inbound_Outbound enfre fijos en ciudades principales 996  Mes 3712500 369.765,00
_NA_NA_NA_NA_NA- 4500 Minuto

14 CDP 23322 bpo02--14 - IT-BPO-7-5-Minutos de conexion outbound/inbound_Outbound de fijo a larga distancia 996 Mes 2319300 231.002.28
nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 900 Minuto

15 CDP 23322 bpo02--15- IT-BPO-1-1-Troncal SIP_NA_NA_NA_NA_NA_NA- 89 Mes 996 Mes 344071063  34.269.477.87

16 CDP 23322 bpo02--16 - IT-BPO-48-1-Hora desarrollo_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 250 Hora desarrollo 996 Mes 468348250  46.647.485.70

17 CDP 23322 bpo02--17 - IT-BPO-53-1-VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet_NA_NA_NA_NA_NA_NA-1Mes 996 Mes 23.847.35 237.51961

18 CDP 23322 bpo02--18 - IT-BPO-6-1-Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva_Voz profesional  9.96  Mes  2.061.849,00  20.536.016,04
_NA_NA_NA_NA_NA- 50 Anuncio

19 CDP 23322 bpo02--IVA 1.0 Unidad 467.236.44955 46723844955

2.926.388.184,01 cop

Imagen N°1. Informacion sobre los items de la orden de compra 85929

Posteriormente, y en el marco de lo previsto en el articulo 40 de la Ley 80 de 19932 el 02
de septiembre de 2022 se procede a adicionar la Orden de compra No. 85929 por valor de
DOSCIENTOS SESENTA MILLONES NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES MIL
OCHOCIENTOS SESENTA Y NUEVE PESOS ($ 260.983.869) M/CTE IVA INCLUIDO.

El resumen financiero de la Orden de compra No. 85929 es el siguiente:

1 Mediante acta de fecha 03 de marzo de 2022, suscrita por el representante legal de Outsourcing Servicios
informaticos S.A.S BIC y el Supervisor del Contrato, se procede a dar inicio a la orden de compra 85929 a partir
del 03 de marzo de 2022.

2 El articulo 40 de la Ley 80 de 1993 los contratos no podran adicionarse en mas del cincuenta por ciento (50%)
de su valor inicial
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OSFE - 1010057 | 19/04/2022 265.112.576 | Servicio prestado durante el mes de marzo
OSFE - 1010138 | 13/05/2022 285.075.133 | Servicio prestado durante el mes de abiril
OSFE - 1010244 | 15/06/2022 284.909.680 | Servicio prestado durante el mes de mayo
OSFE - 1010355 | 19/07/2022 285.088.257 | Servicio prestado durante el mes de Junio
OSFE - 1010451 18/08/2022 288.713.934 | Servicio prestado durante el mes de Julio
OSFE - 1010533 | 15/09/2022 285.619.386 | Servicio prestado durante el mes de Agosto
OSFE- 1010609 | 14/10/2022 | 321.851.705,94 | SETVicio prestado durante el mes de
Septiembre
OSFE - 1010729 | 18/11/2022 357.838.357 | Servicio prestado durante el mes de Octubre

Tabla N° 1. Informacién financiera correspondiente a la orden de compra 85929

La Orden de compra No. 85929 inicié con el siguiente recurso humano:

DESCRIPCION ‘ CANTIDAD

Agentes Generales 36
Agentes Técnicos 9
Agentes profesionales

Supervisores
Operativos

Lideres de Calidad
Formador

—_

Wl W |

Tabla N° 2. Recurso humano con el que se inicié la Orden de compra No. 85929

Con la necesidad de brindar una oportuna atencion a los participes del sistema de compra
publica, teniendo en cuenta la imperiosa necesidad de dar cumplimiento a los ANS
establecidos, mejorar la experiencia de los usuarios y atender satisfactoriamente la
demanda de la operacion, el dia 02 de septiembre de 2022 se adicion¢ la orden de compra
con quince (15) agentes para los grupos internos del servicio BPO vy tres (3) personas para
el staff (1 Supervisor de Operacion,1 Lider de Calidad y 1 formador).
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En resumen, se adicionaron los siguientes perfiles para los agentes y personal del staff, asi:

Recurso Cantidad

Agentes Generales 15
Supervisor Servicios ]
BPO

Lideres de Calidad 1
Formador 1
TOTAL 18

Tabla N° 3. Recurso humano adicionado a la orden de compra 85929

Asi mismo, se amplid la Orden de compra con los siguientes servicios, los cuales
complementan al recurso humano para atender los requerimientos y solicitudes de los
usuarios finales:

Plataforma de Centro de Contacto para Agente: 15 Licencias
Licenciamiento Microsoft Office: 18 Licencias

Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador:30000
Minutos de conexion outbound/Inbound: 22000

Minutos de conexiéon outbound/Inbound:2000

Minutos de conexion outbound/Inbound: 1500

Troncal SIP: 22.5 canales

O O O O O O O

Asi las cosas, los servicios que se adicionaron en la Orden de compra No. 85929 se
relacionan en la siguiente Tabla para un periodo de 3,5 meses, a partir del 15 de septiembre
y hasta el 31 de diciembre del ano 2022, teniendo en cuenta el tiempo de seleccion del
personal y capacitacion de este en las plataformas de compra publica:

Unidad x Cantidad Valor Unitario Meses del

Servicio Caracteristica Valor Unitario

Cantidad requerida X items 2022

1 Agente en Sitio Agente general Mes 15 2830113,92 | 42451708,8 3,5 148580980,8
2 S“pe”isé’;ge”id"s Jornada Ordinaria Mes 1 614863357 | 614863357 | 35 215202175
3 Lider de calidad Jornada Ordinaria Mes 1 5435336,83 5435336,83 3,5 19023678,91
4 Formador Jornada Ordinaria Mes 1 4722040,09 4722040,09 3,5 16527140,32
5 P'Ca;ii‘;rc’:;ap‘ﬁ:;gter;:e Multicanal Lici’;ﬂ;‘”’ 15 8965896 | 1344884.4 35 4707095,4
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Componentes . S ) .
Licenciamiento Licencia por

6 |complemento Puesto de ) 18 50675,1 912151,8 3,5 3192531,3
h Microsoft Office mes
Trabajo
Minuto IVR (Interactive
7 Voice Response) - NA Minuto 30000 5,15 154500 3,5 540750
Enrutador
g | Minutos deconexion | Outbounddefijoa | ypuy o 22000 25,77 566940 35 1984290

outbound/Inbound celular

Minutos de conexion Outbound entre fijos

9 en ciudades Minuto 2000 8,25 16500 3,5 57750
outbound/Inbound o
principales

Minutos de conexion Outbound de fijo a

10 outbound/Inbound Iargnaag;g;aar:ma Minuto 1500 25,77 38655 3,5 135292,5

" Troncal SIP NA Mes 22,5 38659,67 869842,575 3,5 3044449,013

IVA BPO $ 41.669.693

$260.983.869

TOTAL

Tabla N° 4. Servicios adicionados a la orden de compra 85929

Nota: Se precisa que los valores de los servicios de la adicion se establecen de acuerdo
con los valores de la Orden de Compra inicial

La operacion que soporta esta orden de compra comprende el acompanamiento a los
usuarios en el uso de las plataformas de compra publica, donde se presta asesoria
personalizada para realizar los procesos de contratacion segun las necesidades que
presenten los participes de la compra publica.

Los servicios de BPO adquiridos mediante la presente orden de compra tiene como fin:

v' Ofrecer un unico punto de contacto de la entidad con los participes de la
compra publica.

v' Atender, hacer seguimiento y solucionar de manera eficaz las solicitudes de los
usuarios.

v" Disponer de los siguientes canales de atencion: Linea telefonica nacional, linea
telefénica local, chat, formularios de soporte en el portal web y PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD) para que
los usuarios registren sus solicitudes.

v' Acompafar a los usuarios en el uso de las plataformas de compra publica
guiandolos en los procesos que realizan segun las necesidades que reportan
por los distintos canales de atencion.
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Los canales de atencion dispuestos por la ANCP - para que los usuarios se contacten con
el servicio BPO son los siguientes:

Canal telefénico: Medio de comunicacion directo con el que cuenta la ciudadania,
a través del cual se puede contactar al numero fijo en Bogota (601) 745 6788 0 a
través de la linea gratuita Nacional 018000- 520808, para solicitar asistencia y
soporte de las consultas, dudas y/o fallas en los sistemas de informacion de
compra publica.

Chat: El servicio de chat se divide en dos momentos: El primero, es la interaccion
con el asesor virtual -SecoBOT, quien responde preguntas frecuentes sobre el uso
de las plataformas de compra publicas; el segundo en aquellos casos en los que la
pregunta o la solicitud de gestion de accesos del usuario no sea resuelta de forma
satisfactoria por la herramienta SECOBOT, éste lo conducira a un asesor con quien
podra establecer una conversacion a traves de mensajeria instantanea.

Formularios web: A través de este canal, se atienden los casos generados
directamente por el ciudadano, permitiendo obtener informacion de contacto del
usuario, el sisterma de compra que esta utilizando, la descripcion de la situacion
presentada y el envio de formularios y evidencias para la atencion de
requerimientos. Esta informacion facilita su categorizacion y posterior asignacion al
area o asesor encargado de dar respuesta a la solicitud. Comprende las solicitudes
registradas por formulario web o de soporte, Casetracker y PQRSD.

Para la atencion de los servicios solicitados por el usuario, la Subdireccion de
Informacion y Desarrollo Tecnologico - SIDT cuenta con tres niveles de atencion, asi:

NIVEL 1: Son la “primera linea” de atencion y corresponde a los asesores de la mesa
de servicio que atienden directamente los requerimientos y solicitudes de los
usuarios. Estas solicitudes deben ser realizadas a través de alguno de los canales
expuestos anteriormente.

NIVEL 2: En caso de que la solicitud realizada por el usuario requiera de un analisis o
de una operacion mas profunda que la brindada por los agentes del Nivel 1, esta
solicitud se debera escalar a los agentes de Nivel 2 con el fin de darle solucion, en
este nivel se encuentra el Equipo de Operaciones de la SIDT.

NIVEL 3: Este nivel atiende los casos de mayor complejidad de las solicitudes que
recibe la Mesa de Servicio, en donde se requiere apoyo de las areas internas de la
ANCP-CCE o de los proveedores que apoyan la operacion de los sistemas de la
ANCP-CCE

La cantidad de casos registrados a partir del 3 de marzo de 2022 a través de cada uno de
los canales de atencion son los siguientes:

&
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Abril Mayo Junio Julio

Ingresado  Atendido | Ingresado Atendido ‘ Ingresado | Atendido | Ingresado Atendido Ingresado Atendido
e 7.290 7.142 6.029 5.796 7.229 7.094 7.142 7.025 9164 8.623
Chats 403 393 370 353 395 353 392 366 526 466
F°'V"\'I‘e":”° 3.428 3.259 3.045 2.785 3538 3.395 4566 4361 10.109 9.589
Case‘:“"e 5.026 4.865 3.690 3.642 4734 4.667 5.359 5.304 4.608 4554
PQRSD 188 188 144 144 181 181 169 169 136 136
Total 16335 | 15.847 | 13.278 12.720 16.077 15.690 17.628 17.225 24.543 23.368

Agosto Septiembre Octubre

Ingresado ‘ Atendido ‘ Ingresado Atendido Ingresado Atendido
Llamadas

Chats

Formulario
Web

Casetracker

PQRSD

Total

Tabla N° 5. Informacién del ndmero de solicitudes ingresadas y atendidas por canal reportadas en los
informes de gestion operativos

Trafico de solicitudes por mes y canal

25.000
20.000
15.000
5.000 I I I u I - || ] —

0

=] [=] =] [=] [=] [=] [=] o =] [=] =] [=] [=] [=] [=] [=]

o =1 =l =] = =] = =] =] = =] =] =] =1 =] =]

a 5 & b= g 5 g 5 & b=} & b= & 5 ] 5

e | § ¢ F| g § /& £ @ £ & £ g g

g = g = g =2 =2 £ =2 = 2 =z £ =

Marzo Abril Mayo lunio Julio Agosto Septiembre Octubre

mmmm [lamadas s Chats s Formulario Web Casetracker —ewss=PQRSD  e====Total
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2. Justificacién de la adicién N°2 de la orden de compra:

El enfoque de la mesa de servicio esta orientado hacia la prestacion de servicios que buscan
atender los requerimientos, incidentes y PQRSD de los usuarios mediante un modelo de
servicios multicanal y especializado por plataformas, que contempla la operacion continua,
soporte a usuarios e implementacion de mejores practicas para prestar una Optima
atencion.

La mesa de servicios de la ANCP-CCE ofrece atencion a los usuarios de:

v" Lunes a viernes de 7:00 am hasta las 7:00 pm. (en jornada continua).
v/ Sabados de 8:00 am hasta las 12 pm (medio dia)

Para la atencion eficiente de los casos y solicitudes que ingresan a la mesa de servicio, se
realizd una distribucion especializada de agentes por plataforma (SECOP |, SECOP Il y
TVEC) y a su vez una asignacion de estos recursos por canal de atencion, atendiendo a los
siguientes criterios:

e Agentes de atencién telefénica: Comprende los agentes que atienden las llamadas
que ingresan por el canal telefonico.

e Agentes de atencion por chat: Comprende los agentes que atienden los usuarios
que realizan sus consultas por el canal escrito (chat), luego de interactuar
inicialmente con SecoBOT.

e Agentes de atencion de PQRSD: Comprende los agentes que gestionan las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se reciben asociadas al
uso de las plataformas publicas.

e Agentes BackOffice: Comprende los agentes que gestionan las solicitudes que se
registran por formulario de soporte y aquellas que ingresan por otro canal pero que
requieren mayor tiempo de atencion. Este grupo se subdivide en:

o Agentes de gestidn incidentes: atiende casos relacionados con fallas en las
plataformas, en algunas ocasiones atienden casos que fueron recibidos
inicialmente por los agentes de los canales telefénicos o chat y que se
trasladan al personal asignado a este grupo porque requieren mayor tiempo
para la revision y analisis que permita brindar una solucion.

o Agentes de gestion de solicitudes: se encargan de la atencion de casos
relacionados con modificaciones y novedades ingresadas por los canales
de formulario web y Casetracker.

El soporte a usuario final para su orientacion en el manejo y uso de las plataformas de
compra publica actualmente en la entidad se encuentra contratado por medio del Acuerdo
Marco BPO ya que internamente la ANCP-CCE no cuenta con el personal necesario para
recibir y atender un promedio de 19.000 casos mensuales que se reciben por los distintos
canales de atencion con que cuenta la mesa de servicio (promedio mensual de 8.505
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llamadas, 615 chats y 10.000 solicitudes registradas por formularios web y canales
escritos).

El personal de la mesa de servicio se encarga de atender las solicitudes de los usuarios
realizando el registro de la comunicacion por medio de los canales telefonicos y chat, y en
general para todos los canales de atencion realiza la categorizacion de los casos de
acuerdo con el catalogo de servicios, asignacion de los mismos cuando sea necesario a
areas internas de la mesa de servicio o de la ANCP-CCE vy la resolucion de estos para
brindar respuestas efectivas a las solicitudes recibidas.

De esta manera el trabajo que se realiza desde la mesa de servicios apoya a los participes
de la compra publica brindando soporte técnico y funcional sobre las plataformas
tecnoldgicas administradas por la ANCP-CCE, para de esta forma promover el uso de estas
permitiendo fortalecer la competencia, transparencia y acceso a la informacion.

Es importante la continuidad de los servicios anteriormente mencionados, ya que, si no se
realiza dicha accion, los participes de compra publica no podrian realizar las transacciones
de compra y contratacion publica en SECOP, ademas, no tendrian un punto de contacto
que resuelva las inquietudes o requerimientos que puedan presentar asociado a la
funcionalidad de las plataformas de compra publica.

Se hace necesario precisar que es necesario para la vigencia 2023 continuar como minimo
con la misma cantidad de personal, ya que se tiene proyectado que mas entidades ingresen
a SECOP Il. Adicionalmente, se estima que mas entidades participen en procesos de la
tienda virtual por los nuevos acuerdos marco de precio que se generan en la Subdireccion
de Negocios.

La actual orden de compra (OC85929) que presta la mesa de servicio de la Entidad se
encuentra vigente hasta el 31 de diciembre del afio en curso, en consecuencia, para dar
continuidad al servicio de atencion a usuarios de la ANCP-CCE que ofrece la mesa de
servicio a partir del 1 de enero de 2023, es necesario realizar una adicion y una prorroga a
la orden de compra actual a mas tardar en el mes de diciembre de 2022, debido a que:

e El 25 de julio del afio 2023 finaliza el Acuerdo Marco BPO (AMP BPO) por el cual
se rige el actual contrato con el proveedor

e Segunel AM BPO las 6rdenes de compra pueden tener una vigencia maxima hasta
el 25 de julio de 2024.

El valor para adicionar a la orden de compra no supera el 50% del contrato, por lo tanto, la
orden se puede extender hasta el 20 de marzo de 2023.
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3. Fundamento juridico

Los contratos estatales pueden ser modificados cuando sea necesario para lograr su
finalidad, de modo que a la luz de las normas generales de contratacion publica contenidas
enla Ley 80 de 1993 y demas normas reglamentarias y complementarias, se verificaron los
siguientes aspectos: i) que el contrato se encuentra en ejecucion, eso es hasta el 31 de
diciembre de 2022; i) que el objeto del contrato principal no se ha agotado; iii) que a traves
de la presente modificacion no se altera el contenido del objeto inicial del contrato, ni se
modifican los elementos esenciales del contrato, al que alude el articulo 1501 del Codigo
Civil, iv) Que la adicion no supera el cincuenta por ciento (50%) del valor inicial en los
términos previstos en el inciso 2° del paragrafo del articulo 40 de la mencionada Ley 80 de
1993.

4, Solicitud

De acuerdo con lo anterior, esta supervision encuentra viable adicionar la Orden de Compra
No. 85929 de 2022, con el objeto de Adquirir el servicio de BPO para gestionar de manera
integral los incidentes y las solicitudes de los usuarios referentes al uso de las plataformas
de compra publica, teniendo en cuenta que necesario dar continuidad de los servicios
anteriormente mencionados, ya que, si no se realiza dicha accion, los participes de compra
publica no podrian realizar las transacciones de compra y contratacion publica en SECOP,
ademas, no tendrian un punto de contacto que resuelva las inquietudes o requerimientos
que puedan presentar asociado a la funcionalidad de las plataformas de compra publica.

En consecuencia, con los antecedentes descritos y para la estimacion del presupuesto se
toma como base los valores que se pagan actualmente con incremento del 16% para el
SMMLV y el 9% para el IPC:

Cod, Matriz Cantidad = Tarifa Unitaria 2003~ Meses  Tarifa Total por Mes Tarifa Total
IT BPO-25-6 Agente en sitio Agente general 51 § 318293115 167 | 5 167.42953965 |$ 447.036.870 87
IT BPO-25-21 Agente en sifin Agente Técnico 18 §  398084373| 167 |§ 7165698714 1§ 151.324.155 66
IT 8P0-25-21 Agente en sitio Agente Téenico 1 §  ANTIELTE| 267 S A2IVIRLD4 S 11.186.524 51
T BPO-25-51 Agente Profasional Cisncias Sociales humanas y afines 1 S 5R033B3TS| 267 S 580338375 % 15.495.034 51
IT BPO-25-36 Agente profesional Economiz Admén, contaduria y afines 3 S SR033EATS| 267 |6 17410150059 45.485.103 34
T 8P0-37-6 Supervisor de servicios BPO | 4 § 71314148 257 | § 2B51065876 |$ 76.174.191 56
T 800387 | Lider de calidad | 4 |s cssom| 257 |5 2521096088(5 6733130089
8038 | Formador | 1 s semses| 257 5 wem10 5 929020511
T BPO-47-2 Plataforma d centro e contacto para agente Multicanal | 74 [§ sy a6 |3 7asisans | 19.309.151,59
IT BPO-62-43 (Componentes camplemento puesty de trabiajo licenciamiento Micrasaf'tl B4 H 5503586 267 |§ 4630BLLS 12.388.298 68
IT BP0-2-1 Minuto [VR {Interactive Voice Respanse) Enrutadar NA 115000 | § S61| 267 [§  645.15000% 172255050
IT 8P0-7-6 Minutes de conexidn Outbound/inbound defijo a celular 5000 |§ 1809|267 |§ 1460680005 3.800.015,50
IT 90-73 Minutos de canexidn Outbound)inbaund entre fijos en ciudades Bs00 | § %) 287 |§ 5843500 | § 156.02145
IT 880-7-5 Minutns de conexion Outbaund/inbound de fijo 2 larga distancia | M0 |5 M| 157 |5 6741600 | 5 180.000,72
IT BPO-1-1 Troncal SIP | 1ms |$ 4213904 267 |5 469B50296 | § 1254500290
TBPO53-1 | VPN [Virtual Private Network)- Red Privac Virtwsl sobve inemet_ 1 | 1 |§ semser| 2gr s semsnls £9.40234

Subtotal & 35005986196 § 534 143
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ITEM TOTAL

TOTAL SERVICIOS REQUERIDOS S 934.659.831,43
SUBTOTAL S 934.659.831,43

IVA $177.585.367,97

TOTAL $1.112.245.199,41

Por lo anterior, se solicita prorrogar la Orden de compra No. 85929 hasta el 20 de marzo
de 2023 y en paralelo se realizara el proceso para dar la continuidad del servicio de mesa
con una nueva orden de compra a través del Acuerdo Marco servicios BPO II.

Asi mismo, se requiere adicionar la Orden de compra No. 85929 para dar continuidad a la
Orden de compra No. 85929 por el periodo de la prorroga, por un valor de Mil ciento doce
millones doscientos cuarenta y cinco mil ciento noventa y nueve pesos con cuarenta y un
centavos ($1.112.245.199,41) incluido IVA y demas tributos a que haya lugar.

El valor mensual de la mesa de Servicio para la vigencia 2023 es de Trescientos cincuenta
millones cincuenta y nueve mil ochocientos sesenta y un pesos con noventa y seis centavos
($350.059.861,96) mas IVA.

De igual manera, se procedio a realizar el balance financiero de la Orden de Compra No.
85929 evidenciandose que el valor de la adicion no supera el 50% del valor inicial de la
misma.

Los recursos necesarios para cubrir la presente solicitud de adicién y prérroga estan
garantizados a través de la autorizacion de cupo de vigencias futuras ordinarias para
inversion del 10 de noviembre de 2022, con numero de radicado 2-2022-052318.

Tabla No. 6. Relacion de presupuesto

Rubro Presupuestal Nombre Rubro Elemento
C-0304-1000-2-0-0304009-02-0 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS $1.188.338.377,13
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Clasificacion

Tabla No. 7. Clasificador de Naciones Unidas

Segmento

Familia

Producto

UNSPSC

- i Servicios de C Servicios de burd
Servicios Publicos y ; Comunicaciones
L . medios de o de central de
servicios relacionados : telefonicas locales y de “
83111507 iy telecomunica . . llamadas (""call
con el sector publico . larga distancia .
ciones center’’)
83000000 83110000 83111500 83111507
Atentamente;

Firmado digitalmente

RODRIGUEZ PERALTA

i %\?\ por RIGOBERTO
- Fecha: 2022.12.23

09:26:13 -05'00'

Rigoberto Rodriguez Peralta
Subdirector de Informacion y Desarrollo Tecnologico Agencia Nacional de Contratacion
Publica — Colombia Compra Eficiente — ANCP-CCE
Supervisor de Orden de compra No. 85929

Elaboré: Adriana Montoya — Funcionaria SIDT
Reviso: Alfonso Covaleda - Abogado contratista SIDT
Aprobo: Rigoberto Rodriguez Peralta - Supervisor de orden de compra No. 85929
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MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

5.2.0.3. Grupo de Desarrollo Sostenible

Bl =R ||

Doctor Radicado: 2-2022-052318

STALIN ANTONIO BALLESTEROS GARCIA Bogotéa D.C., 10 de noviembre de 2022 17:48
Director General

UAE - Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente

Carrera 7 No. 26-20 Piso 17

Caodigo postal: 111321

Bogota, D.C.

Radicado entrada 1-2022-079787
No. Expediente 1302/2022/SITPRES
Asunto: Autorizacion cupo de vigencias futuras
Ordinarias para Inversion.
Estimado doctor Ballesteros:

En atenci6n a la solicitud formulada mediante Comunicacion sin No. del 23 de septiembre de 2022, asi como
lo dispuesto por el Estatuto Organico del Presupuesto General de la Nacion, el articulo 2.8.1.7.1.1 del Decreto
1068 de 2015 y la Resolucién No. 11 de 1997 del Consejo Superior de Politica Fiscal- CONFIS-, le comunico
que la Direccion General del Presupuesto Publico Nacional autoriza cupo de vigencias futuras, conforme el
siguiente detalle:

SECCION: 0303-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL - AGENCIA NACIONAL
DE CONTRATACION PUBLICA - COLOMBIA COMPRA
EFICIENTE

PROGRAMA: 0304 FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE COMPRA PUBLICA

SUBPROGRAMA: 1000 INTERSUBSECTORIAL GOBIERNO

PROYECTO: 2 INCREMENTO DEL VALOR POR DINERO QUE OBTIENE EL

ESTADO EN LA COMPRA PUBLICA. NACIONAL

Vigencia  Recurso Pesos Corrientes
2023 Nacion 4.391.158.640

La autorizacion de cupo de vigencias futuras, segun lo manifestado por esa Unidad Administrativa Especial,
tiene por objeto la adicion de los siguientes contratos:

e Contrato CCE-178-4H-2022 “Prestacion de servicios especializados para el mantenimiento de la
licencia de uso, soporte y mantenimiento correctivo y evolutivo de la plataforma del Sistema

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Codigo Postal 111711

PBX: (57)601 3811700

Relacion con el Ciudadano (57)601 6021270-Linea Nacional:018000910071
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MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

Continuacion oficio autorizacidn cupo de vigencias futuras ordinarias UAE-CCE. Ref. 1-2022-079787 Pégina 2 de 2
Electronico de Contratacion Publica SECOP I1.” ($2.701,7 millones)

e OC No. 85929 “Adquirir el servicio de BPO para gestionar de manera integral los incidentes y las
solicitudes de los usuarios referentes al uso de las plataformas de compra publica.” ($1.188,3
millones)

e OC No. 87358 “Contratacién de servicios de nube publica para alojar los servicios del Sistema
Electronico de Contratacion Publica -SECOP | y demaés servicios alojados en nube Acuerdo Marco
de Nube Publica IV” ($501,1 millones)

La Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion del Departamento Nacional de Planeacion y el Director de
Programacion de Inversiones Publicas de ese mismo Departamento Administrativo, mediante
comunicaciones No. 20226900646351 y 20224340002686 del 8 y 23 de septiembre de 2022, emitieron
concepto técnico econdmico favorable para la autorizacion de cupo de vigencias futuras.

La Secretario General (E) de la UAE Agencia Nacional de Contratacion Publica Colombia Compra Eficiente,
mediante comunicacion del 23 de septiembre de 2022, certificd y describid el cumplimiento del plan de
austeridad y eficiencia del gasto publico dispuesto por el articulo 19 de la Ley 2155 de 2021, el Decreto 397
del 17 de marzo de 2022 y la Directiva Presidencial 08 del 17 de septiembre de 2022.

Los recursos necesarios para garantizar los cupos de vigencias futuras que se autorizan estan previstos en
el Presupuesto General de la Nacion para la vigencia fiscal 2023 aprobado por el Congreso de la Republica
el pasado 18 de octubre, consistente con las cifras del Marco Fiscal de Mediano Plazo 2022 y Marco de
Gasto de Mediano Plazo 2023 - 2026 del Sector Planeacion, respecto del UAE Agencia Nacional de
Contratacion Publica Colombia Compra Eficiente, conforme lo dispuesto la Ley 819 de 2003.

La ejecucidn de la presente autorizacion debera hacerse de acuerdo con los procedimientos establecidos
por las normas legales vigentes sobre contratacion administrativa y cumplir con los demas requisitos legales
que sean del caso, asi mismo, cabe anotar que esa Agencia es responsable de dar cumplimiento a lo
dispuesto por el articulo 2.8.1.7.6 del Decreto 1068 de 2015, modificado por el articulo 15 del Decreto 412
de 2018.

Cordial saludo,

CLAUDIA MARCELA NUMA PAEZ
Directora General del Presupuesto Publico Nacional

Copia:  Doctor Nelson Javier Vasquez Torres, Subdirector Administrativo y Financiero, Ministerio de Minas y Energia, Calle 43
No. 57 - 31 CAN, Bogota D.C, njvasquez@minenergia.gov.co.
Doctor Yesid Parra Vera, Director de Programacion de Inversiones Publicas, Departamento Nacional de Planeacion,
Calle 26 No. 13 - 19 Bogota
D.C., yeparra@dnp.gov.co.
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