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Vigilamos tu caja de compensacién

Cadigo: FO-PCA-CODO-009 Version: 1

RESPUESTA A OBSERVACIONES RFI ACUERDO MARCO DE PRECIOS PRESTACION DE SERVICIOS
BPO Il CCE-025-AMP-2021

EVENTO 145923 - RFI

OBJETO: Adquirir servicios de Centro de Contacto BPO (Business Process Outsourcing) para mejorar y
fortalecer la calidad y accesibilidad a los canales de atencién masiva de PQRSF de la Superintendencia del
Subsidio Familiar, por parte de la ciudadania.

Conforme al Acuerdo Marco de Precios Prestacion de Servicios BPO I, se cred el Evento 145923 de solicitud
de informacion (RIF) el cual cerro el dia 17 de marzo de 2023 a las 17:00 horas, respecto del cual se recibieron
seis (06) respuestas al RFI, las cuales se relacionan a continuacion:

= Articulos y servicios v

Maostrar Mejor precia | Precio base

Proveedores Cantidad Precio x Cantidad
Nombre adjudicados esperada Mejor precio esperada
Los articulos no estan en Lotes (0 articulos)
Total de la base 0,00 COP
Mejor total {todos los 0,00 COP
proveedores) Ahorros 0,00 COP

Mejor total de proveedor 0,00 COP

Ahaorros 0,00 COP

-
Respuestas v
Proveedaor Respuesta Enviado Precioc base Capacidad Precioc ofertade Ahorros Acciones
UNION TEMPORAL SERVICIOS  UMION TEMPORAL SERVICIOS BPO - 17/03/23 11:28 0,00 COP 0.0 0.00
BPO #B80568 -0500 CoP
Emtelco Emtelco - #360570 17/03/23 10:08 0,00 COP 0.0 0,00
-0600 COP
UNIGN TEMPORAL ASD-IQ UMION TEMPORAL ASD-IQ - £360587  17/02/2208:18 0,00 COP 0.0 0,00
-0600 CoP
Outsourcing 5.A. Outsourcing 5.A. - #860644 17/03/23 16:10 0,00 COP 0.0 0,00
-0500 COP
CONALCREDITOS - COMALCREDITOS - CONALCENTER  16/03723 17:27  0.00 CCP 0.0 0.00
COMALCENTER BFO BPO - #361278 -0500 CoP
BPM Consulting BPM Consulting - #862451 17/03/22 15:58 0,00 COP 0.0 0.00
-0600 COP

Conforme a lo anterior, se procede a dar respuesta a las observaciones realizadas al RIF en el orden de
llegada:
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1. CONALCREDITOS BPO

RFI - Servicios BPO Il - Evento 145923 corcluye el evento
Configuracion  Tiempo  Detalles  Proveedores  Evaluaciones — Respuestas COMNALCREDITOS - CONALCEMTER BPO - #861278
Se respondio el 16/02/23 .
Datos adjuntos v
RF Respuesta & RFI
Archivo adjunto Archivo adjunto

Mingunio

m
1)

RFI_Acuerdo_Marco_de Precios

R/. El dia 17 de marzo de 2023 a las 17:00 horas fue el cierre del evento 145923 - RFI del asunto, sin embargo,
la empresa CONALCREDITOS — CONALCENTER BPO no adjunto ningin archivo, como se observa a
continuacion:

2. UNION TEMPORAL ASD-IQ

Agradecemos su interés y responder al evento de solicitud de informacion de la Entidad Compradora haciendo
uso de la herramienta WFM, entregando el analisis que arroja esta herramienta con la distribucién de recursos
y malla de turnos para la operacion de la Entidad. Sin embargo, al parecer dicha herramienta no esta
parametrizada para analizar el servicio de la plataforma E-signa, por ello el periodo de estabilizacién del
servicio es vital y estd contemplado dentro del acuerdo marco.

3. EMTELCO CX & BPO

3.1. Conforme items de Agente el entrenamiento en Procesos de Negocio es la Entidad Compradora quien
entrena, capacita y formar al agente para adquirir los conocimientos necesarios para la correcta prestacion del
servicio por parte del Agente. El entrenamiento se debe desarrollar con una intensidad de al menos treinta y
dos (32) horas habiles dentro de la jornada ordinaria. Agradecemos confirmar ¢si el entrenamiento para
Agentes nuevos tiene la duracién minima indicada (32 horas) o cual es su duracion? para establecer si
requieren adquirir Sesiones adicionales de Entrenamiento o Capacitacion (3 horas cada una) y validar tiempos
de implementacion.

R/. Conforme a la ficha técnica del Acuerdo Marco de Precios Prestacion de Servicios BPO || CCE-025-AMP-
2021 y a las necesidades de la entidad el entrenamiento de los agentes nuevos se
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desarrollara con una intensidad minima de treinta y dos (32) horas habiles dentro de la jornada ordinaria. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones de la Entidad o de manera virtual con las herramientas TIC.

3.2. Confirmar si es requerido item de Lider de Calidad IT-BPO-38 y por favor especificar ratio a considerar si
Amplia (1/20) o Detallada (1/15).

R/. Los servicios requeridos fueron los socializados en el evento de Solicitud de Informacion (RFI), en el cual
se sefial6 el item de lider de calidad IT-BPO-38-7, jornada ordinaria, amplia.

3.3. Confirmar si es requerido item de Formador IT-BPO-39 y por favor especificar ratio a considerar si Amplia
(1/20) o Detallada (1/15).

R/. Los temas del Subsidio Familiar son complejos y existen pocas personas que conocen del tema y, en su
mayoria estas personas se encuentran vinculadas a la carrera administrativa y tienen dentro de sus funciones
brindar capacitaciones y orientaciones sobre el tema para el debido funcionamiento del sistema, no pueden
cobrar por ese servicio publico, ademas la entidad cuenta con una plataforma de autoaprendizaje gratuita para
todo el publico. Por ello no se requiere formacién adicional a la obligada en el acuerdo marco a cargo del
proveedor:

“Capacitacion de los Agentes

Capacitar constantemente a los Agentes segun la modalidad y grupo de trabajo en que presta el
Servicio de BPO a la Entidad Compradora, con una dedicaciéon de minimo dos (2) horas quincenales
de formacién presencial y/o virtual y de acuerdo con las politicas y procedimientos de la Entidad
Compradora. El costo de las capacitaciones debe ser asumido por el Proveedor. La Entidad
Compradora debe adquirir el servicio de entrenamiento adicional para cualquier capacitacion o evento
adicional’.

3.4. Confirmar que en casos de rotacion y si no se cuenta con Formador, sera la entidad Compradora quien
realice el entrenamiento inicial cada vez que se requiera.

R/. Efectivamente en casos de rotacién sera la Entidad la que realice el correspondiente entrenamiento inicial.

3.5. ¢De requerirse Agentes Presenciales confirmar si aplica item IT-BPO-41 Distintivo Institucional?
Agradecemos detallar.

R/. Los servicios requeridos fueron los socializados en el evento de Solicitud de Informacion (RFI), donde se
sefiala que los agentes prestaran sus servicios en la Entidad, a su vez, no se considera necesario el item de
Distintivo Institucional puesto que, en la entidad no se hace uso de uniformes.

3.6. En el caso de migracion de Agentes al nuevo Proveedor ¢, Se tienen un estimado o esperado del porcentaje
minimo de Agentes que migrarian?

R/. Se espera que el porcentaje minimo de agentes que migren sea del 95%.
4. UNION TEMPORAL SERVICIOS BPO

Agradecemos su interés y responder al evento, el catdlogo de servicios contempla servicios que no son
requeridos por la Supersubsidio, los servicios requeridos fueron los socializados en el RFI.
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5. BPM CONSULTING

5.1. ¢ Cuando se espera sea el inicio de la operacién a contratar?
R/. Se espera que el inicio de la operacion se de en la primera semana del mes de abril.
5.2. ¢ Cuantas horas requiere la Entidad para dictar su capacitacion inicial?

R/. Conforme a la ficha técnica del Acuerdo Marco de Precios Prestacién de Servicios BPO || CCE-025-AMP-
2021y a las necesidades de la Entidad la capacitacion inicial de los agentes se desarrollara con una intensidad
minima de treinta y dos (32) horas héabiles dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en
las instalaciones de la Entidad o de manera virtual con las herramientas TIC.

5.3. ¢En caso de que durante el curso de la OC el ministerio de trabajo reduzca la jornada laboral, la Entidad
realizara los ajustes correspondientes a su horario de operacion? O asumira los recargos a que haya lugar
con la reglamentacién que indique el ministerio.

R/. El horario de la operacion estara fijado conforme a los lineamientos del Acuerdo Marco de precio BPO I,
la Superintendencia del Subsidio Familiar y a la normatividad vigente en materia laboral

6. OUTSOURCING S.A.

Agradecemos su interés y la estadistica y planeacion presentada, el periodo de estabilizacion del servicio esta
contemplado dentro del acuerdo marco.

Atentamente.

Nell2 €

Nelly Esperanza Garnica Rivera
Jefe de Oficina
Oficina de Proteccién al Usuario

Proyecto: Juan Diego Gonzéalez Pimentel - Contratista — Oficina de Proteccion al Usuario
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