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I FECHA DEL ESTUDIO PREVIO.

ABRIL DE 2025

Il DEPENDENCIA SOLICITANTE

DEFPARTAMENTO CONTROL COMERCIO DE ARMAS, MUNICIONES Y EXPLOSIVOS - DCCAE.
lll.  DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

Antecedentes:

Las Fuerzas Militares se encuentran instituidas para la defensa y la garantia de la efectividad de los derechos
de los colombianos de conformidad con la imposicién Constitucional del articulo 217,

“La Nacion tendra para su defensa unas Fuerzas Militares permanentes constituidas por el Efército
Nacional, la Armada Nacional y la Fuerza Aérea. Las Fuerzas Mifitares tendran como finalidad
primordial la Defensa de la Soberania, la Independencia, la integridad constitucional”

Con la Constitucion de 1991, en su articulo 223 se establece un monopolio estatal sobre las armas de fuego,
municiones y explosivos y contempla la excepcidn para que los particulares puedan acceder a ellos.

Agregando que no existe propiedad originaria sobre tales elementos, solo se autoriza su uso a través de los
permisos para porte o tenencia o de autorizaciones o licencias, segun sea lo solicitado.

Este mandato constitucional tiene relacidn directa con los fines esenciales del Estado: Servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar los principios, derechos y deberes consagrados en la

" Constitucion; facilitar la participacion de todes en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica,

politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la integridad
Territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

El Departamento Control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos-DCCAE tiene como misién autorizar
y confrotar el porte y tenencia de las armas y liquidez de municiones; el uso y comercializacion de explosivos
y sustancias quimicas controladas, a los particulares y organismos del Estado diferentes a ta Fuerza Publica,
con el apoyo interinstitucional de las Fuerzas Militares y de Policia Nacional, y otras entidades del Estado,
dentro del ambito de aplicacién de la normatividad vigente.

A partir de la expedicion del Decreto 2535 de 1993, se menciona al Departamento Control Comercio de Armas,
como la autoridad competente junto con los Estados Mayores de las unidades operativas menores o sus
equivalentes en la Armada Nacional o la Fuerza Aérea Colombiana y los segundos Comandantes de unidades
tacticas en el Ejército Nacional o sus equivalentes en la Armada Nacional y la Fuerza Aérea Colombiana, para
expedir y revalidar los permisos para porte y tenencia de las armas de fuego y para la venta de municiones y
explosivos.

Para garantizar la facilidad en desarrollo de los tramites para los ciudadanos que van a adelantar algin
proceso referente a armas, municlones y/o explosivos, en el territorio nacional, se creé la atencién ciudadana
mediante CALL CENTER - PQRSD que actualmente funciona en las instalaciones del DCCAE, sin embargo,
cuenta con personal que hacen parte del CALL CENTER — PQRSD para la atencidn al publico y para el
correcto sistema de atencion de manera integral y cordial al ciudadano.

El Departamento Control Comercio De Armas, Municiones y Explosivos {DCCAE) del COGFM cuenta con
una infraestructura fisica, mobiliaria y de HADWARE con capacidad para el servicio de CALL CENTER —
PQRS el cual es operado a través de la plataforma OPEN SCAPE, este es un sistema automiatizado de
respuesta interactiva, estd orientado a entregar o capturar informacién a través del canal telefénico,
permitiendo el acceso a servicios de informacién u otras operaciones, plataforma que es propiedad del
Comando General de las Fuerzas Militares, los cuales deben estar equipados con sistemas de Aire
acondicionado que regule la temperatura para el debido funcionamiento de los equipos y del personal.

Definicion de la necesidad:

Para garantizar la facilidad en desarrollo de los trdmites para los ciudadanos que van a adelantar algin
proceso referente a armas, municiones y/o explosivos, en el territorio nacional, se cred la atencion ciudadana
mediante CALL CENTER — PQRSD que actualimente funciona en las instalaciones del DCCAE, sin embargo,
la carencia de personal iddneo en atencidn al plblico y su continuidad ha impedido el correcto sistema de
atencion de manera integral y cordial al ciudadano.

Asi las cosas, el Departamento control Comercio de Armas, Municiones y Explosivos se vio en la necesidad
de realizar |la tercerizacion de este CALL CENTER — PQRSD en bilsqueda de una atencion integral por
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intermedio de compaiiias expertas en atencion al ciudadano, diligencia agilidad y efectividad, para elevar de
una mejor manera la percepcidén ciudadana, siendo asi incluida la necesidad en el Plan Anual de
Adquisiciones del Comando General de las Fuerzas Militares con destinacion al DCCAE.

De esta manera el departamento control comercio de armas, municiones y explosivos, podra garantizar de
una mejor atencion con calidad, eficiencia y transparencia en los tramites a adelantar en estas instalaciones,
permitiendo asi al ciudadano tener respuestas mas oportunas, agiles y precisas sobre los procesos que en
este departamento se adelantan y generando la elevacion del indice la aceptacion institucional.

Actualmente, el DCCAE cuenta con una infraestructura fisica, mobiliaria y de HADWARE con capacidad para
doce (12) agentes Generaies, un (01) supervisor, un (01) agente técnico y un (01) agente profesional.

El servicio de CALL CENTER — PQRSD es operado a iravés de [a plataforma OPEN SCAPE, este es un
sistema automatizado de respuesta interactiva, esta orientado a entregar o c:apturar informacion a través del
canal telefénico, permitiendo el acceso a servicios de informacion u otras operaciones, plataforma que es
propiedad del Comando General de las Fuerzas Militares.

El Departamento Contral Comercio de Armas, Municiones v Explosivos actualmente cuenta con un gran
volumen de llamadas {N BOUND, asi como solicitudes por los diferentes canales de atencion virtuales como
son, el Chat, WhatsApp, redes sociales y coreos electronicos, como consecuencia del alto flujo de solicitudes
de informacion y consulta de tramites de los usuarios frente a los procesos propios de la misionalidad del
Departamento.

Con la implementacion del Sistema de Informacion de Armas Explosivos y Municiones SIAEM 2.0, los canales
de atencidn de la Entidad comenzaron a desbordarse, presentaron un aumentando significativo del volumen
de las llamadas pasando de 31.407 en 2021 a 49.601 en 2024.

Con la tercerizacion del servicio se logrdé de manera sistematica mejorar los niveles de servicio impactando la
imagen institucional.

El Departamento requiere un proveedor BPO que garantice la atencion de los canales establecidos por la
Entidad para la atencion de los usuarios en tiempo real, cumpliendo indicadores de nivel de atencidn, nivel de
servicio y tiempo medios operativos, logrando incidir directamente en el nimero de PQRSD radicadas a traveés
de los canales establecidos para ello. .

Los beneficios esperados al tercerizar el CALL CENTER - PQRSD del Departamento control Comercio de
Armas, Municiones y Explosivos son:

Tener un nivel de atencion minimo del 95%.

Nivel de servicio 80/20 en la atencién de las lamadas. contestadas.

Automatizacion de procesos manuales.

Mayor control de medicion y gestion de indicadores.

Apropiar el proceso de servicio al cliente y su informacion a los agentes que atenderan a los usuarios

Construccion y analisis de resultados a traves de indicadores de gestion.

Personal capacitado y actualizado

Mejorar la experiencia al usuario.

Contar con talento humano calificado para los canales alternos de atencion.

0. Disminuir el ndmerc de derechos de peticidn de consulta y solicitudes de informacion radicados al
Departamento y a la Seccionales Control Comercio de Armas.

11. Habilitar un madulo de informacion, consulta y orientacion presencial en las ventanillag de atencion

del Bepartamento.

ScwoNU BN

Burante el afio 2024, el Departamento de Control y Comercic de Armas, dependencia adscrita a la Subjefatura
de Estado Mayor Administrativa Institucional del Comando General de las Fuerzas Militares, recepciono
49.601 peticiones, entre solicitudes, consultas, quejas, sugerencias, requerimientos judiciales, etc. las cuales
son canalizadas a través de la Oficina de Atencién al Ciudadano, siendo esto una gran cantidad de volumen
de informacién a cargo de la dependencia anteriormente mencionada, la cual a la fecha no cuenta con
personal suficiente para atender la demanda presentada en procura de que las PQRSD allegadas al
Bepartamento se gestion de manera célere y efectiva.

Analisis del sector:

No se realiza el analisis del sector toda vez que sste fue realizade por Colombia Compra Eficiente, para el
Acuerdo Marco de Precios {AMP) para el Servicios de BPO Il Catalogo Lote 2 como resultado del proceso
de licitacion pablica No. CCENEG-079-01-2024, con Vigencia: De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027.
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IvV. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR.
A. Objeto:

El. MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL - COMANDC GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES,
requiere contratar los servicios de CALL CENTER atenci6n telefénica, chat en linea, médulo de servicio vy
orientacién al usuario y agentes PQRSD a todo costo para el Departamento Control Comercio De Armas,
Municiones y Explosivos (DCCAE) de acuerdo con las especificaciones técnicas del ANEXO del presente
estudio previo, al igual que con las especificaciones técnicas establecidas en el Acuerde Marco de Precios
para el Servicios de BPO Il Catalogo Lote 2 - CCENEG-079-01-2024.

B. Clasificador de bienes y servicios:

De conformidad al articulo 2.2.1.1.2.1.3 numeral 1 del Decreto No. 1082 de 2015, por el cual se reglamenta
el sistema de compras y confratacidn ptblica, se debera incluir la descripcion de! objeto a contratar identificado
con el cuarto nivel del clasificador de Bienes y Servicios el cual es el sistema de codificacion de las Naciones
Unidas para estandarizar productos y servicics, asi:

CODIGO UNSPSC :
(Segmento/Familia/Clasé/Producto) NOMBRE
83111507 Servicios de buré de central de llamadas (Call Center)

C. Especificaciones técnicas:

De acuerdo con las especificaciones técnicas del ANEXO al presente estudio y a lo dispuesto por CCE en los
términos y condiciones, y en la ficha técnica, Acuerdo Marco de Precios para el Servicios de BPO lll Catalogo
Lote 2 - CCENEG-079-01-2024, como resultado del procsso de licitacién piiblica No. CCENEG-079-01-2024,
con Vigencia: De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027

V. CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL Y VIGENCIAS FUTURAS:

El Comando General de la Fuerzas Militares cuenta con el certificado de disponibilidad presupuestal No.20825
de fecha 7 de febrero de 2025 con cargo a la unidad ejecutora 15-01-02-000 COMANDO GENERAL, rubro
A-02-02-02-008-005 SERVICIOS DE SOPORTE, recurso 16 SSF, por valor de SETECIENTOS SESENTA Y
CINCO MILLONES DE PESOS M/CTE ($765.000.000,00); expedido por el jefe del Area de Presupuesto del
COGFM. '

Vi. PRESUPUESTO OFICIAL.

El presupuesto oficial se determind con base en el resultado obtenido del “Acuerdo Marco Servicios de BPO
1" establecido en |a gula de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC) de Colombia Compra Eficiente
(CCE) para el Acuerdo Marco de precios para la “Adquisicién de Servicios de BPO Il Catalogo Lote 2 -
CCENEG-079-01-2024, como resultado del proceso de licitacién plblica No. CCENEG-079-01-2024, con
Vigencia: De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027.

Con base en el resultado del simulador se establecio el presupuesto oficial para el presente proceso en la
suma de QUINIENTOS ONCE MILLONES NOVECIENTOS NOVENTA Y UN MIL CIENTO NOVENTA Y
TRES PESOS CON CINCUENTAY UN CENTAVOS M/CTE ($511.991.193,51), incluido IVA {Segan Aplique)
y junto con los demds gravamenes a que haya lugar, asi.

Agente en la Entidad

1 IT-BPO-26-6 Compradora o Back 12 8.50 $3471,135.73 $41,653,628.76 $354,055,844.46
Office

2 IT-BPO-37-1 | Supervisor Servicios BPO 1 8.50 $8,963,394.82 $ 8,963,394.82 $ 76,188,855.97

$430,244,700.43
$ 81,746,493.08
$511,991,193.51
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VIl. EJECUCION
A. Plazo de ejecucion:;

El plazo de ejecucion sera hasta el 31 de diciembre de 2025, contados a partir del acta de inicio, previa
aprobacion de la garantia de cumplimiento por parte de la Direccion Administrativa y Financiera del Comando
General FF.MM, registro presupuestal de’'compromiso y suscripcion del acta de inicio.

B. Piazo de duracion:

El plazo de duracion del contraio sera de seis (6) meses adicionales al plazo establecido para la ejecucion.
Este plazo aplica Unicamente para tramites administrativos y no cuenta para ejecucion.

C. Lugar de gjecucion:

El servicio se prestard en las instalaciones del Departamento Control Comercio de Armas y Explosivos
DCCAE, ubicado en la Calle 44 -54-11 Edificio INDUMIL, EN LA CIUDAD DE Bogota D.C., previa coordinacion
con el supervisor de la orden de compra.

VIll. FORMA DE PAGO.

Sera ia pactada en el Acuerdo Marco de precios; es decir, el Proveedor debe facturar mensuatmente los
Servicios BPO efectivamente prestados a la entidad compradora, contado desde el inicio de la Orden de
Compra. El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura denfro de los diez (10) dias habiles
siguientes al mes en que se prestd efectivamente.

El servicio lo anterior de conformidad con lo establecido en la Clausula 11 Facturacion y pago del acuerdo
marco; sin embargo por politicas de la administracion esta entidad esta sujeta a que los pagos parciales que
genere la orden de compra se cancelara denfro de Jos sesenia (60) dias calendario siguientes de conformidad
con la ley 2024 del 23 de julio de 2020 “por medio de la cual se adoptan normas de pago en plazos justos en
el ambito mercantil y se dictan otras disposiciones en materia de pago y facturacion”, al recibo a satisfaccion
parcial del objeto del contrato previa acia de recibo parcial, suscrita por el supervisor del contrato v el
contratista ¢ su delegado, presentacion de la respectiva factura donde se registre: - fecha, precio unitaric de
los elementos suministrados incluide VA, alta de entrada al almacén, asi mismo debera acreditar el pago
de los aportes a seguridad social, ARL y parafiscales mediante certificacion expedida y soportada (planillas
de pago) del pagc de aportes parafiscales por el revisor fiscal o en su defecto por el representante legal a
fecha 30 del mes vencido anterior a la fecha de pago, y/o acuerdo a autorizacién de PAC (disponibilidad de
recursos) de |a Direccion del Tesoro Nacional, (Ministerio de Hacienda) y allegar resolucion de facturacién
vigente expedida por la DIAN. (segun aplique) y cumplimiento de los demas framites administrativos a que
haya lugar.

En caso de PERSONA JURIDICA, debera acreditar el pago de los aportes a seguridad social, ARL y
parafiscales mediante certificacion expedida y soportada (planillas de pago} por el revisor fiscal cuando este
exista de acuerdo con los requerimientos de ley 0 en su defecto por el representante legal.

En caso de ser PERSONA NATURAL debera allegar, adicional a lo exigido para persona juridica, copia de la
planilla de pago de aportes a salud, pension y riesgos laborales como trabajador independiente, con el
respectivo comprobante de pago. El ingreso base de cotizacion debe ser sobre el 40% del valor bruto mensual
facturado, conforme a la Circular 00001 del 6 de diciembre de 2004 expedlda por el Ministerio de Hacienda y
Credito Pablico y de la Proteccion Social.

PARAGRAFO 1°: El futuro proveedor o contratista debera tener en cuenta que en caso de estar obligado a
facturar electrénicamente debera enviar la facturacion electrénica debidamente validada por 1a DIAN, conforme
a lo estipulado en el Decreto 358 del 05 de marzo de 2020, la resolucion 000042 del 05 de mayo de 2020 v la
Directiva Presidencial No. 9 de 2020 y la Resolucidbn 042 del 05 de mayo de 2020, al correo
siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co, y cumplir con los lineamientos de elaboracion de la
facturacion emitides por SIIF Nacidn para la recepcion de facturacién electronica, asi:

Recepcion centralizada por parte de la entidad PGN: Es responsabilidad del Proveedor o Contratista (Emisor
FE, ND, DC) registrar en la factura, segun sea el caso, los siguientes datos en los campos solicitados:

a. Porregla general se debe diligenciar en la seccion de la factura Notas u Observaciones, entre #$ el codigo
de identificacion de la entidad del Presupuesto General de la Nacion (PGN) que esta adquiriendo a la cual
le va a enviar |a factura, los datos del contrato o identificacion de la caja menor y correo del supervisor o
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cuentadante o el correo que dsfina la entidad que opte por recepcion centralizada, finalizando con #$,
debidamente separados por punto y coma, segun los siguientes ejemplos:

Para la recepcion centralizada por parte de la entidad PGN: #$15-01-02-000;: Contrato No XXX
facturaciondiadf@cafm.mil.co #$ :

b. Si el proveedor o contratista al elaborar y emitir 1a factura electronica (FE), nota debito (ND), nota crédito
{DC) mediante operador tecnoldgico autorizado, solucion gratuita de la DIAN o software propio, tiene la
posibilidad de definir el asunto del correo remisorio de los documentos electronices al adquiriente, debe
registrar los siguientes datos: PCI; ldentificacién del contrato o caja menor; Correo del supervisor o
cuentadante de caja menor que adquiera bienes y servicios o el correo que defina la entidad que opte por
recepcion centralizada, asi:

Para la recepcién centralizada por parte de la entidad PGN: 15-01-02-000; Contrato No XXX;
facturacicndiadf@cgfm.mil.co

Es obligatorio diligenciar en la seccion de la factura datos del emiser, en el campo “correo” la direccién
electronica del proveedor o contratista, en donde le sera notificado en caso de existir fallas en [a validacion del
correo, se recuerda que si la factura no es recibida y registrada en el SlIF Nacién no va a ser posible generar
obligacicnes a favor de los proveedores y contratistas que estan obligados a facturar electrénicamente, por
cuanto éstas son un requisito para su elaboracidn.

Si la factura no es recibida y registrada en el SIIF Nacion no va a ser posible generar obligaciones a favor de
los proveedores y confratistas que estan obligados a facturar electronicamente, por cuanto éstas son un
requisito para su elaboracion.

IX. REGISTRO UNICO DE PROPONENTES. N/A
X. TIPO DE CONTRATO: Contrato de servicios

Xl. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION.
A. La modalidad de seleccion:

La normatividad que en materia de la Contratacion de la Administracion Publica rige, sefiala como regla
general la escogencia del contratista sera a través de la Licitacidn, sin embargo, el Legislador ha determinado
algunas excepclones a esta regla general aplicable a la Contratacion Estatal.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el bien yfo servicio a contratar en el presente proceso de seleccion, es
de Caracteristicas Técnicas Uniformes, el Ministerio de Defensa Nacional — Comando General de las Fuerzas
Militares, en cumplimiento a lo estipulado en el articulo 2.2.1.2.1.2.7 del Decreto 1082 de 2015, que a su letra
reza:

“Las enlidades Estatales de la Rama ejecutiva del poder piibfico del orden nacional, obligadas a
aplicar la Ley 80 de 1993 y la Ley 1150 de 2007, o las normas que las modifiquen, aclaren,
adicionen o sustituyan, estan obligadas a adquirir bienes y servicios de Caracteristicas técnicas
uniformes a través de los Acuerdos Marcos de precio vigentes.”

Por o tanto, el Ministerio de Defensa Nacional — COGFM, esta obligado a suscribir el Acuerdo marco de
Precios, en la forma que Colombia Compra Eficiente disponga, toda vez que (i) Forma parte de las Entidades
Estatales de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del Orden Nacional, {ii) Esta obligada a la aplicacion de la
Ley 80 de 1993 y a la Ley 1150 de 2007, (i) Una vez revisada la pégina del SECOP se encontrd que el
proceso de Servicios de BPO lll se encuentra vigente. Se establece entonces, que la modalidad para el
presente proceso es mediante Acuerdo Marco de Precios de Servicios de BPO (I, de la Tienda Virtual del
Estado Colombiano.

De conformidad con lo sefialado en el articulo No. 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015 el Ministeric de
Defensa esta obligado a verificar si existe Acuerdo marco de Precios.

Una vez revisados los Acuerdos marcos vigentes en la pagina de Colombia Compra Eficiente que existe el
acuerdo marco vigente para adquirir servicios de conectividad a través del acuerdo marco de precios Servicios
de BPO III;




) ELABORACION Pagina: 6 de 23
DE ESTUDIOS Y Cadigo: MDN-COGFM-PROGESAD-
DOCUMENTOS PREVIOS DIADF-FU.95.1-6 V.18

\awc SENTAAM,

m&mumszm SGI Vigente a partir de: 20-04-2023

Yo Acuerdo Marco de Servicios
® BPO lll

CCENEG-&'!Q—O?-ZDZA!
‘De Febrero:11;:2025 hasta Febrero 11,2027

Numero de proceso: CCENEG-079-01-2024
Vigencia: Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027.

Xli. NORMAS JURIDICAS APLICABLES.
Las normas vigentes de la Legislacidn Colombiana, se presumen conocidas por todos los proponentes.

- Constitucion Politica de la Republica de Colombia.

- Ley 57 de 1887 “Cédigo Civil".

- Ley 1564 de 2012 “Cddigo de Procedimiento Civil,

- Decreto 410 de 1971 "Codigo de Comercio”.

- Ley 1437 de 2011 “Cédigo de Procedimiento administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Ley 100 de 1993 “Por la cual se crea el Sistema de Seguridad Social Integral y se dictan otras
disposiciones”

- Ley 80 de 1993 "Por la cual se expide el Estatuto de la Contratacién de la Administracion Puablica”.

- Ley 1150 de 2007 “Por la cual se introducen medidas para la eficiencia y la transparencia en la Ley
80 de 1993 y se dictan ofras disposiciones generales sobre la contratacién con recursos pablicos”.

- Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

- Ley 1480 de 2011 “Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras
disposiciones.” y sus decretos reglamentarios.

- Ley 1581 de 2012 *Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos
personales y sus decretos reglamentarios.”

- DPecreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica”.

- Decreto 1082 de 2015. “Por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario del sector
administrativo de planeacién nacional" y sus Decretos reglamentarios.

- Decreto 680 de 2021 *Por ef cual se modifica parciaimente el articulo 2.2.1.1.1.3.1. y se adiciona el
articulo 2.2.1.2.4.2.9. al Decreto 1082 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Administrativo de
Planeacion Nacional, en relacion con la regia de origen de servicios en el Sistema de Compra Pablica”

- -Decreto 1860 de diciembre de 2021 “Por ef cual se modifica y adiciona el Decreto 1082 de 2015,
Unico reglamentario del Sector Administrativo de Planeacién nacional, con el fin de reglamentar los
articulos 30,31,32,34 y 35 de la Ley 2069 de 2020 en lo refativo al sistema de compras publica y se
dictan ofras disposiciones”.

- Ley 1955 de 2019 “Por el cual se expide el plan nacional de desarrolio 2018-2022 Pacfo por Colombia,
pacto por la equidad”, articulo 41 y 43,

- Decreto 310 de 2021 “ Por el cual se reglamenta el articulo 41 de la Ley 1955 de 2018, sobre las
condiciones para implementar la obligatoriedad y aplicacién de Jos Acuerdos Marco de Precios y se
modifican los articulos 2.2.1.2.1.2.7.y 2.2.1.2.1.2.12, del Decreto 1082 de 2015, Unico Reglamentario
del Sector Administrativo de Planeacion Nacional

- Ley 1882 del 15 de enero 2018 "Por la cual se adicionan, modifican y dictan disposiciones orientadas
a fortalecer la contratacion publica en Colombia, la ley de infraestructura y se dictan otras
disposiciones”.

- Ley 2024 del 23 de julio de 2020 “por medio de la cual se adoptan normas de pago en plazos justos
en el ambito mercantil y se dictan olras disposiciones en materia de pago y facturacion.”.

- Decrefo 358 del 5 de marzo de 2020 “Por el cual se reglamentan los articulos 511,615,616-1,616-
2,616-4,617,618, 618-2 Y 771-2 del Estatuta Tributario, 26 de la Ley 962 de 2005 y 183 de la Ley
1607 de 2012 y se sustituye el Capitulo 4 del Titulo 1 de la Parte 6 del Libro 1 del Decreto 1625 de
2016 Unico Reglamentario en Materia Tributaria.” y circulares expedidas por la DIAN.

- lLey 2069 de 2020 Emprendimiento en Colombia
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- Ley 2195 de 2022 "Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion
y lucha contra la corrupcidn y se dictan otras disposiciones”.

- Resolucion No. 4223 del 23 de junio de 2022 “Por la cual se delegan unas funciones y competencias
refacionadas con la contratacion de bienes y servicios con destino al Ministerio de Defensa Nacional,
unas funciones de cardcter administrativo y se dictan otras disposiciones”.

- Resolucidon No. 4130 del 16 junio de 2022, "Por la cual se expide el Manual de Contratacion y de
Convenios”.

- Decreto 1041 de 2022 "Por el cual se adiciona un paragrafo transitorio al articulo 2.2.1.1.1.5.2. y se
modifican los paragrafos transitorios 1 y 2 del articulo 2.2.1.1.1.5.8. del Decreto 1082 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacion Nacional, con el fin de extender hasta el afio
2023 |a facultad de los oferentes de acreditar el mejor indicador financiero y organizacional de los
dlitimos tres (3) afos, para contribuir a la reactivacion econémica”.

- Manuales y Guias emitidos por Colombia Compra Eficiente.

Xlil.  ANALISIS TECNICO Y ECONOMICO QUE SOPORTA EL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.

A. Precios Historicos: N/A

B. Actualizacion de precios historicos (IPC) o salarios minimos legales vigentes: N/A

C. Cotizaciones

En referencia a la modalidad de contratacion a través de la utilizacion de los Acuerdo Marco de Precios
celebrados por Colombia Compra Eficiente, que para el presente proceso corresponde al Acuerdo Marco
Servicios de BPO Ili Catalogo Lofe 2 - CCENEG-079-01-2024, celebrado entre Colombia Compra Eficiente
y, (i) LEON & ASOCIADOS SAS, (ii) INNOVA TECH IT SAS, (i) ANDES BPQO SAS Y (iv) RST ASOCIADOS

PROJECTS SAS., se tiene como andlisis econémico el elaborado por CCE en el proceso de seleccién
CCENEG-079-01-2024 gue diera origen al AMP en mencion.

3 Acuerdo Marco de Servicios

CCENEG-079-01-2024
De Fébrern-11, 2025 hasta Febrero 11, 2027

El comité técnico estructurador consulté en la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), y realizo la
consulta con el simulador obteniendo el precio de referencia de acuerdo con lo establecido en el Acuerdo
Marco de Precios para la Prestacion de Servicios de BPO |l Catalogo Lote 2 - CCENEG-079-01-2024,
establecido en la guia de |a Tienda Virtual del Estado Colombiano {TVEC) de Colombia Compra Eficients
{CCE) Vigencia: De Febrero 11 de 2025 hasta Febrero 11 de 2027

Clausula 10 Precio de la adquisicion de los Servicios BPO

El Proveedor esta obligado a entregar a las Entidades Compradoras los Servicios BPO al valor establecido
en la Orden de Compra colocada, de acuerdo con la Cotizacion del Proveedor seleccionado.

El precio de los servicios BPO estaran expresados en pesos colombianos para todos los proveedores
incluidos en el Acuerdo marco. Durante la ejecucion de las Ordenes de Compra, el precio de los Servicios
BPO disponibles puede variar de la siguiente forma: Colombia Compra Eficiente determinara el precio
méximo del bien o servicio mediante la aplicacion de la siguiente formula:

P _=Phs
1-G
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Donde;

* Phs: es el precio del bien y/o servicio en el Catélogo

* (. es el porcentaje del gravamen adicional (estampilla) expresado en decimales indicado por la Entidad
Compradora. Si la Entidad Compradora no tiene gravamenes adicionales (estampillas), ¢ sera igual a cero
(0).

= P: es el precio maximo del bien o servicio antes de impuestos incluidos los gravamenes adicionales
(estampillas).

El precio del producto en la Operacion Secundaria es el precio ofrecido en la Cotizacion por el Proveedor,
el cual debe estar expresado en pesos colombianos y ser menor o igual al precio ofrecido por el Proveedor
en el Catalogo.

El precio publicado en el Catalogo incluye: (i) El valor de los servicios sin IVA, (i} El costo del de los
Servicios BPO conforme a las especificaciones sefialadas por la Entidad Compradora en la Solicitud de
Cotizacion.

El Proveedor seleccicnado estd obligado prestar los Servicios BPO al valor estipulado en la Orden de
Compra colocada, de acuerdo a la Cotizacion.

Clausula 11 Actualizacion de precios y articulos del Catalogo
Los proveedores deben gestionar el Catalogoe de la siguiente forma:
11..1. inclusién de Servicios BPO

(a) Colombia Compra Eficiente puede incluir un nuevo Servicio BPO en el Catalogo cuando: (i} coincida con
el objeto del Acuerdo Marco; v (ii) pueda ser clasificado en alguno de los Lotes.

(b) Una vez identifique la viabilidad de la inclusién, Colombia Compra Eficiente debe: (i) definir las
especificaciones técnicas del nuevo servicio; (ii) definir el Lote al que pertenece el servicio; (iii) establecer el
precio maximo del mercado o su método de calculg, el cual no dara a conocer a los Proveedores; v (iv) solicitar
a los Proveedores cotizar el valor del Servicio BPO,

(c) Los Proveedores deben responder a la solicitud dentro de los 10 dias calendario siguientes, sefialando el
precic para el nuevo Servicio BPO.

{d) Si por o menos el 50% de los Proveedores adjudicados por Lote estan en capacidad de ofrecer el nuevo
servicio por un precio menor o igual al precio maximo del mercado establecido por Colombia Compra Eficiente,
esta debe ajustar el Catalogo e incluir el nuevo Servicio con el precio indicado por el Proveedor dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la respuesta de los Proveedores. Para incluir un Servicio BPO, Colombia
Compra Eficiente puede modificar o inciuir los ANS, protocolos y especificaciones técnicas necesarias para
su prestacion. El valor de los Servicios BPO incluidos sera el precio techo para cada uno de los Proveedores
gue los hayan cotizado. Los Proveedores podran conocer el precio maximo del mercado del Servicio BPO a
incluir, una vez publicado el Catalogo modificado.

{e) Si menos del 50% de los Proveedores adjudicados por Lote ofrecen un precio menor o igual al precio
maximo del mercado definido por Colombia Compra Eficiente, esta puede repetir el procedimiento o desistir
de la inclusion del Servicio BPO.

{f) Si de manera postericr a la inclusién de un servicio, un Proveedor que nc haya cotizado o que haya
superado &l precio méaximo del mercado est4 interesado en ofrecerlo, el precio techo del servicio para dicho
Proveedor sera el precio maximo del mercado definido por Colombia Compra Eficiente.

11.2. Actualizacion de precios de los Servicios BPO

Colombia Compra Eficiente realizara los siguientes ajustes del Catalogo durante la ejecucion del Acuerdo
Marco:

(a} Colombia Compra Eficiente actualizara maximo el quinto {5) dfa habil de enero de cada afio el precio de
los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la remuneracion de un Agente, con base en el incremento
del SMMLV decretado anualmente por el Gobierno Nacional. Las Ordenes de Compra Vigentes vy las
Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del SMMLYV,

(b) Colombia Compra Eficiente actualizara anualmente, contado a partir de la fecha de firma del Acuerdo
Marco el Precio de los Servicios BPO que dentro de su precic no incluyan la remuneracion de un Agente, con
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la variacién anual del indice de Precios al Consumidor publicado por el Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica (DANE) del afio Inmediatamente anterior. Las Ordenes de Compra Vigentes y las Cotizaciones
en curso deben ajustarse con el incremento del Indice de Precios al Consumidor.,
(c) El Proveedor puede solicltar a Colombia Compra Eficiente modificar el precio de un Servicio en caso de
cambios en la regulacion laboral y de salud ocupacional, tributaria o demas normas aplicables que afecten
directamente el precic de los servicios BPO.
El Proveedor debe comunicar por esctito dicho cambio normativo y justificar su impacto en el precio del
servicio. Dentro de los QUINCE (15) DIAS HABILES siguientes a la solicitud, Colombia Compra Eficiente debe
ajustar el precio del servicio, rechazar la solicitud o solicitar mas informacion y/o soportes de la variacion
SOLICITUD DE INFORMACION RFI
En el Acuerdo Marco de Servicios BPO I, es obligacién realizar previamente la solicitud de informacion (RF1)
en la Tienda Virtual del Estado Colombianc, debido a que es una clausula obligatoria del mecanismo en
mencion, por lo anterior a continuacion, se mencionan algunos apartes de |a solicitud, asi:

1. Canales de Atencion

Atencion telefonica, chat en linea, mddulo de servicio (atencion personalizada) y orientacién al usuario y
agentes PQRSD

2, Horario de Atencion

Horario de operacién (jornada ordinaria)

Se requiere: para doce (12) agentes Generales, un (01) supervisor, un {01) agente técnico y un (01) agente
profesional

Lunes a viernes
07:00hrs a 17:00 hrs

NOTA: Por limitacién presupuestal solo se proyecta tener doce (12) agentes Generales, un (01)
supervisor.

3. Volumetria por cada canal de comunicacién requerido de al menos el Gitimo afio. {Intraday,
histérico y por tramos de al menos 30 minutos)

Promedio de duracién de llamada por usuario es de 3 minutos 27 segundos 07 milésimas

VOLUMETRIA ANO 2024

LLAMADAS QUE INGRESAN
LLAMADAS CONTESTADAS

LLAMADAS NO CONTESTADAS

CHAT EN LINEA

CHAT SOLICITADOS

CHAT CONTESTADOS

CHAT NO CONTESTADOS

De antemano la entidad desconoce si este' ITEM puede ser incluir para nuestra necesidad
4. Flujos de atencién y TMO de reconocimiento de voz promedio en cada minuto de gestion

No se requiere

5. TMO por proceso de negocio
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Se requiere este item

6. Requerimiento de outhound (Preview, predictivo, progresivo)
No es requerido puesto que solo se hace recepcion de llamadas

7. Alcance de los desarrollos a realizar

Se debe tener un panorama de la atencidn realizada a los usuarios y sus calificaciones, flujos de llamadas,
tiempos de atencion y demas indicadores gue permitan la medicion y mejoras de la atencion e informacion.

8. Consultas a Bases de Datos
Si es reguerida
9. Actividades back office a desempefiar por el recurso humano

Respuesta a preguntas relacionadas con tramites

Asignacidn, cancelacidn y re agendamiento de citas por intermedio de la plataforma
Recepcion y contestacion de PQRS

Notificaciones por correo electrénico

YV VY

10. Historial de fransacciones

+ llamadas recibidas: ingresan
» Llamadas procesadas: contestadas

VOLUMETRIA ANO 2024

LLAMADAS QUE INGRESAN
LLAMADAS CONTESTADAS

LLAMADAS NO CONTESTADAS

CHAT EN LiNEA

CHAT SOLICITADOS

CHAT CONTESTADOS

CHAT NO CONTESTADOS

e antemano la entidad desconoce si este ITEM puede ser incluir para nuestra necesidad
11. Transferencias de llamadas a realizar
Si es requerida
12. Pareto para implementar Bots
No es requerido
13. Distribucién proyectada de recursos por canales de comunicacion
Si es requerida
14. Diagramas de integracion requeridos con {as plataformas de los proveedores

No es requerido
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15. Detalle los diagramas, flujos, configuraciones del chat
No es requerido
16. Distribucion proyectada de recursos por canales de atencién

El presupuesto oficial se determind con base en el resultado obtenido del * Acuerdo Marco Servicios de BPO
It" establecido en la guia de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC) de Colombia Compra Eficiente
(CCE) para el Acuerdo Marco de precios para la “Adguisicion de Servicios de BPO IIt Catalogo Lote 2 -
CCENEG-078-01-2024, como resultadc del proceso de licitacion publica No. CCENEG-079-01-2024, con
Vigencia: De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027.

Con base en el resultado del simulador se establecid el presupuesto oficial para el presente proceso en la
suma de SETECIENTOS SESENTA Y CINCO MILLONES DE PESOS M/CTE ($765.000.000,00), incluido
IVA (Segun Aplique) y junto con los demas gravamenes a que haya lugar

17. Ubicacion geografica de atencién presencial
El servicio se prestara en las instalaciones del Departamento Control Comercio de Armas y Explosivos

DCCAE, ubicado en la Calle 44 -54-11 Edificio INDUMIL, EN LA CIUDAD DE Bogota D.C., previa coordinacion
con el supervisor de la orden de compra,

18. ANS

Es uja los ANS que guiere medir duranle |a efeccién de Ja Ordes te Campra

Punfuakdad en Bempos de aprovisionamienlo. Penaliza el lempa qus larda el Fraveedor &n aprovisionar el recursehumanoy los recursos eanotigicas, Servicks BPO e integracidn de todos Ios servicios definidos por zona
Gisperibiidad de fa plataforms tecrolégica de Centro de Sontacte. RO (Tiemmo para velver & operar después te un incidenle - Recovery Time Objective)

Nvel de servicio para el canal voz {La seleecion de esle indicador exclive ef de tiempa de alencion para voz).

Tiempa de atencion canales: Telefonico o vaz {La seleccion de este indisadar excluye el de nivel de servicio para ef canel voz).

Therpo de atenciin canales: Chat y Web [Web callback, oic to call)

Tiempa de atencion: Videolamada

Tiempo de ateneion canales: Fax o Fax Virtul y correo electrdnico. Porcentaje antes de 5 horas hables: “a"

Guejas sobre el servich def Cenfro de Gantact

Framedio deinivel de satisfaccion de los ciudadanas con el servicio; *s”

Rotacidn de Agentes

TR { Tierrpo Medio de Operacién).

Hicacia Telefniza o Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Carrea Beclrdnico, Wb {Web callback, <ic to cal)

Ovupacion de Agentes en los canales de atencibn: Telefonico o oz, Chat, Fax o Fast Virkel, Corren Beclrinico, Web Wb celliack, cic to cal). Para transassiones entrantes.
Ocupacin de Agenies en fos cancles de atencibn: Telfénico o Vioz, Chat, Fax o Fas Virusl, Cormen Beclrdnico, Web {Web calback, ¢l to call. Para ransacciones safinles,

Precision error criico de usuario: "ecu”

Precisidn errar crifico de negocis: “ecn’

| Audtorta efectuada por la Entidad Comeradora 2 la medida de Pragision Brror Crilco de usvario

e T (B o Do TR TR R TR TR TS BT EATECTRNTSS T

Evaliaciin de conocimiznio Agenles: “aca.”

19. Personal requerido para la operacion y cantidad de puestos de trabajo

Actualmente, el DCCAE cuenta con una infraestructura fisica, mobiliaria y de HADWARE con capacidad para
doce (12) agentes Generales, un (01) supervisor, un (01) agente técnico y un (01) agente profesional

20. Perfiles requeridos para la operacién, personal que la entidad sugiere retener de la operacion

anterior
'_lrtr? Cod. Matriz Servicio ' Caracteristica _1_ ol _Cara'derisfica 2
Agente en la Entidad S
1 {T-BPO-26-6 Comgpra dora o Back Office Agente general Jomada Ordinaria
2 IT-BPO-37-1 Supervisor Servicios BPQ Jornada Ordinaria Detallada

21. Esquema de respaldo y contingencia requeridos para las personas y recursos de la operacién

No es requerido
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Transfer DCCA

Hay entrada

1)
i

Salida 1 h" “

™ ores [
CALL CENTER DCCA MENU PP DCCA = No hay enirada

4

COLA_DCCA

Safida predefinida

i

%; ﬁ?ff;ﬁm

iu-..

2
IWENU FP DCCA FUERA DE HORARIO

22. Estructura IVR {Flujograma)
Agendamiento cita: TMO = 5 minutos
999
23. Integracién con otras aplicaciones de la Entidad Compradora

El servicio de CALL CENTER — PQRSD es operado a través de la plataforma OPEN SCAPE, este es un
sistema automatizado de respuesta interactiva, esta orientado a entregar o capturar informacion a través del
canal telefonico, permitiendo el acceso a servicios de informacion u otras operaclones, plataforma que es
propiedad del Comando General de las Fuerzas Militares.

24, Herramientas suministradas por la Entidad Compradora
Numero del PBX, link web citas, link web informativa, acceso a chat en [inea de la entidad

25. Tiempo de implementacién (Verificar Guia de Compra y Minuta)

Se relacionan los fiempos de implementacion de los servicios definidos en el Acuerdo Marco. Se consideran
tiempos en paralelo, dado que se pueden realizar actividades de manera simultanea.

26. CALIFICACION DEL USUARIO

El chat en linea tiene implementado la calificacion al usuario, la satisfaccion de la atencidon recibida por
parte del call center es medida mediante encuesta de satisfaccion.
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[ ChatValume
M Negative [ Posltive (51 Neutral

Missed Chists 21 5002 12181

=4
[R  Olfiine Messages
=4

9 Eo01,2025-Dk. 31,2024 I} Dy

235
Auerage Chat

Duration 20

Pl User Satisfaction

) First Response Time i

Tickets ~
150
Knowledge Basa
ALAssist = pres

@ Lead Capture

A, Terminos de negociacion (cuando se trate de importaciones); N/A

Consulta de la Tasa Representativa del Mercado: N/A

C. Informacion en el PIE: N/A

D.  Andlisis de impuestos a cancelar por parte del contratista; Seran los establecidos por el Acuerdo
Marco de Precios para Servicios de BPO 11l - CCE-025-AMP-2021.

E. Cuadro cubrimiento de la necesidad de acuerdo al simulador;

ftem Cod. Matriz -Serviclo Caracteristical | Caracteristica2 | NECESIDAD | CUBRIMIENTO | DEFICIT
Agente en la Entidad
1 IT-BPO-26-6 Compradera o Back Agente general | Jormnada Ordinaria 12 12 0
Office
2 IT-BPO-37-1 | Supervisor Servicios BPO | Jornada Ordinaria Detallada 1 1 0.

NOTA: De acuerdo con la informacién solicitada en el RFI se aclara que conforme a la limitacion
presupuestal para el evento de cotizacion RFQ solo se proyectaron doce (12) agentes Generales, un (01)
supervisor.

F. Conclusiones del analisis que soporta el valor estimado del contrato. N/A
XIV. REQUISITOS AMBIENTALES PROPIOS DEL PROCESO N/A

XV. REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO. (Articulo 25 de la Resolucion 0312 de 2019); N/A

XVI, ..IU_STIFICACION DE LOS FACTORES DE SELECCION QUE PERMITAN IDENTIFICAR LA OFERTA
MAS FAVORABLE.

De conformidad c¢on lo sefialado en la guia de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC) de Colombia
Compra Eficiente (CCE) para el Acuerdo Marco de Precios - Servicios de BPO Ill Catalogo Lote 2 - CCENEG-
(079-01-2024, como resultado del proceso de licitacion publica No. CCENEG-078-01-2024, con Vigencia: De
Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027, “... la Entidad Compradora debe elegir la Cotizacién que
cumpla con las caracteristicas solicitadas, vy que haya ofrecido el menor precio relacionado en ia
Solicitud de Cotizacion.

A Requisitos Habilitantes: N/A.
-B. Criterios de verificacion juridica:

Se efeciud consulia antecedente de CONTRALORIA, PROCURADURIA, MEDIDAS CORRECTIVAS
DELITOS SEXUALES, ANTECEDENTES JUDICIALES a nombre de RICHARD GIOVANNY SUAREZ




ELABORACIOMN Pagina: 14 de 23
DE ESTUDIOS ¥ Codigo: MDN-COGFM-PROGESAD-
DOCUMENTOS PREVIOS DIADF-FU.05.1-6 V.18
SGl Vigente a partir de: 20-04-2023

TCRRES c.c. 79.576.294 y Razon social RST ASOCIADOS PROJECTS SAS con NIT.900264538-8, NO
registran antecedentes por lo que se encuentra HABILITADA.

C. Criterios de verificacion Econdmica:
ANTECEDENTES

El dia 14 de marzo del 2025 se solicitaron las cotizaoiones' de acuerda con el evento de Cotizacion N°187724
del proceso adelantado por el Acuerdo Marco de Precios para el Servicios de BPO Ili Catalogo Lote 2 -
CCENEG-079-01-2024. Vigencia: De febrero 11, 2025 hasta febrero 11, 2027. "

2rsiones

RFQ - Lote 2 - BPO il - Evento 187724 concluys el evento 1877242 - Completa (actuzl) v

L] ° o G 0

Configuracion  Tiemp Detalles Proveedores  Evaluaciones  Respuestas

‘ Crear un evento de segaimiento .. Editar

Zona horaria del evento
Bogota (-05; UTC-E) w !

Presentacion del evento | Después det envio manu 1 e

Inicio del evento i Fechaihora especifica

s g | |orea |

Fin del evento vl ez & e |
" !

VERIFICACION ECONOMICA
Que el dia 31 de marzo del 2025 para el evento de Cotizacion N°187724, las empresas cotizaron asi:

%7 Respuestas -~

.Avanzado

e

Provaador | de la rasp {Enviado | Precio base | Capacidad | Precio ofertado|  Ahomes | zAdjudicado? | Descalificacion | Accioffg)
ANDES ANDES BPO SAS-  3H0325 726571460375  100% 54479585735 181.375.603,126
BPO 8AS #1156133 15:29 COP cop cop
0500
LEONY  LEONYASOCIADOS 3i/03/25 T26.171.460376 100%  679.400.441405 4577101297
ASOCIADOS  SAS-#1156135 15:16 cop cop cop
SAS -0500
AST  RSTASOCIADOS 31003125 726.171.460,375  $00%  511.091.19351 214.is0.2e8885 |
ASDCIADOS  PROJECT SAS- 12:09 coP cop cop
{ PrOJECT S1156136 0500
i sAs
INNOVA  INNOVATECH T SAS- 31/03i25 726.171.460,375  100%. G677.029.795,365 4514166201 T
TECHT #1161695 16:57 cop cop cap
SAS 0500 .
e — _ o . i 5
Valor Ofertado:

En atencién al evento de cofizacién N° 187724 en el cual usted presento oferta, se determina como menor
valor, asi:
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FEERIMAD - NECTOSA-

Descuento adicimel

Cantidad en Tiempo Unidad x Caatidad Yator Unitasio Valar Unitafia + Gievemenes Frecio ton Descuenls Precio Tonal

an

840 Nes § 15,177.880.68] § 15,177,880.88 78.00% $ 34113573] § 4165162876 354,065,844.48

840 Mes H 15,192,19461; § 15,102, 194.61 41.80% § 856330482 § 6,982,39482| 3 76,188,855 97

& 430.244,70043

Yalos Tolul [ 5 511,991, 19351

Dado lo anterior, y conforme a la minuta correspondiente al presente AMP en su clausula 6, numeral 6.12.
*Antes de colocar la orden de compra, la Entidad Compradora debe selicitar aclaraciones al Proveedor que
haya presentado una Cotizacidn con precios artificialmente bajos cuando a criteric de la Entidad Compradora,
el precio no parece suficiente para garantizar una correcta ejecucion de la Orden de Compra, en concordancia
con lo previsto en el articulo 2.2.1.1.2.2.4. del Decreto 1082 de 2015. El analisis de la Entidad Compradora
debe recaer sobre los valores efectivamente ofertados y no sobre los valores establecidos en el catalogo.

‘Para identificar Ceotizaciones que pueden ser artificialmente bajas, podra consultar la “Guia para el manejo de

ofertas artificialmente bajas en Proceso de Contratacion” expedida por Colombia Compra Eficiente”.

VERIFICACION PRECIOS ARTIFICIALMENTE BAJOS

De conformidad con lo establecido en el Articulo 2.2.1.1.2.2.4 del Decreto 1082 de 2015 y dando Aplicacion
a la Guia para el manejo de ofertas artificialmente bajas en procesos de contratacion de Colombia Compra
Eficiente ente rector del Sistema de Compra Publica, la Entidad Estatal debe solicitar aclaraciones a los
proponentes que presentan la oferta que parece artificiaimente baja.

Para determinar si la oferta presentada puede ser artificialmente baja, la Guia para el manejo de ofertas
artificialmente bajas en precesos de contratacidn de Colombia Compra Eficiente coloca a disposicion dos
métodos:

1. La comparacion absoluta:

En la comparacién absoluta, 1a Entidad Estatal contrasta el valor de cada oferta con el costo estimado de la
provision del bien o servicio de acuerdo con en el Estudio del Sector elaborado por la Entidad Estatal con el
fin de identificar si la oferta es significativamente inferior al valor estimado.

Se recomienda su utilizacion cuando desde la fase de planeacion existe claridad sobre el precio o costos
para la entrega de los bienes, servicios u obras que se estan confratando, y cuando en el desarrollo del
proceso de seleccion recibe menos de 5 ofertas.

Para la comparacion, la entidad contrasta la variacién del valor de cada oferta con el costo estimado de la
provision del bien o servicio de acuerdo con el Estudio del Sector, para lo cual podra utilizar la siguiente
formula:

La Entidad Estatal debe solicitar aclaracion a los proponentes cuyas ofertas sean menores en un 26%, o un
mayor porcentaje, al costo total estimado por la Entidad Estatal.

Por o anterior, el Comando General de las Fuerzas Militares en blsqueda de realizar la verificacion de la
oferta realizada por RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. NIT. 900.264.538 - 8, procedera a realizar la
comparacion absoluta de las ofertas, al recibirse menos de 5 ofertas.

Se identifica que la oferta se encuentra por debajo del valor porcentaje minimo aceptable (menores en un
20%), con un valor cuya reduccion es del 29.49% con relacion al costo total estimado por la Entidad, como se
indica a continuacion:

Agente enla
IT-BPO- Entidad

1| T Compradora o 12 8.50 15777.8897 | 78.00% | 347113573 | 41,653,628.76 | 354,055,844.46
Back Oifice

2 | IT-BPO- Supervisor 1 8.50 151021046 | 41.00% | 8.963,30482 | 896330482 | 76,188,855.97

371 Servicios BPO




ELABORACION Pagina: 16 de 23
DE ESTUDIOS ¥ Cadigo: MDN-COGFM-PROGESAD-
=) DOCUMENTOS PREVIOS DIADF-FU.95.1-6 V.18
eSS Ao 5GI Vigente a partir de: 20-04-2023
430,244,700.43
81,745,493.08

“Valor Total | 511,991,193.51

Por lo anterior, se realizd requerimiento de aclaracién de los valores unitarios ofertados por RST ASCCIADOS
PROJECTS S.A.S. NIT. 900.264.538 - 8, toda vez que se encontraba por debajo del porcentaje aceptable.

El requerido debia justificar las razones que sustentan.el valor ofrecido de forma escrita, completa v
detalladamente, contestando todos y cada uno de los siguientes numerales;:

1.
2.
3.

El motivo por el cual se presenta el precio por debajo del precio de raferencia.

Si el valor ofertado corresponde a un error de digitacion al memento de ofertar el item.

Indigue si con el valor ofertado en caso de resultar adjudicatario del proceso, se dara pleno
cumplimiento a las condiciones de entrega v especificaciones téchicas de los bienes y/o
servicios a contratar. '

Desagregar el precio unitario de la siguiente forma, para los items ofertados como se indica mas
adelante:

DESAGREGACION DEL PRECIO UNITARIO IVA INCLUIDO SEGUN APLIQUE en:
COSTO DEL BIEN O SERVICIO, GASTOS GENERALES, IMPREVISTOS y UTILIDAD
COSTO DEL BIEN O GASTOS .
SERVICIO GENERALES IMPREVISTOS UTILIDAD

{d) fe}
b} ]

Que la empresa RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.8. subsand en los siguientes términos:

Barpnitd TraC, ahivil D2 de: 2025

Sefioras,

BEPARTAMENTO COMTROL COMERCID DE ARMAS, BMLUINEIDOMES ¥ EXPRDSHIS [CHITAE]
COMANDG GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES

E. 5. Do

REFEREMCLA: EVENTD DE COTIZACIINM Moy, 1RFF24
ASUNTO: RESPLESTA REQIJERINIENTC ECOROMICD

Cordial salsdn,

¥io, RICHARD GROWANNY SUPAREF TORRES, saayor de edad, identificads eon eddula de ciutladaria M.
FH.576.284 de Bogotd; en mi calidad: de Reprasentants Legal e RST ASOCALDOS PROJECTS SAS,
identificada ot MIT. S00.264.538-8; me dirijo a wstedes aan el fin de abender e reguedmisrbe
afectusde respects & 1o precics ofertados @or noestra compania en el desaseolbs el A0
rarrespondiente at ewento de cobizacidn eo refereccia; e ocasian a allo, me permits dar sespusasta a
el ok che o plavksmmisnbos sefiakados oo el teguer msierbo,

- d. B notivg poe el conal se presendte el precio por deberjio def precic de eefierenciis:

OCIADOS FROUECTS SAS, @y una emmpress gue ba wenido desareolands. actividlades da BP0
AT CENTER dovante s dibmoos 16 anos, o gowe le ha permitido oansolidarse cora wos
rosa robusta con Areas independientes v capacitadas, entre ellas, la Diveccidn de Becursas
w manms, fa cwal cuspta con w perspns] amplhe ¥ suiciente, Eneranbe, Bo oy mdwl, oon
disponibilidad para su inotrporacidn en cualquier campaiia de aceardoe con. bos feguerirnisrbas wio
nepasicdades s nuestros clienbes,

Akora bien, en cuanta 3 los procios ofertados, resulta pertiente menciosar, gue confoorme la
necasidad presantada pgor la Entidad Contratante smediamte o BED w2 concardancia ol BRQ o
serwitis se prostacd oo las instalacinnes de a misma; ademids de olio, sefaly cquee las herramibontss
desarrollo:s termaldgicos son poapios die & Entidad w par o tante no deben ser allegadas por el
canbratista o pravesder. .
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Eru 2-1 BT =T ] £ bos  previarmenbe expuestos, RST ASOCLIARDS prosendd su oferta
E=t="-T, 1L ==~ dex Bas wi mencionadas wariables. En esbe sentido, v para: los efectos e I
wonstruceidn de la oferka ecandmica, los pracios presentados. tienan corme base de ootizacitin ba
FRFNUMEFACIGr Bma bdecida por las Fichas Téenicas astablecidas para el procesn de seleccit
OCEMEG-07FE- C1-2024 w quee 8 Sin ved hacen parte integra del contrats peadiscts. e da 1 edizy
seleccidn ¢ del Acuserdo darog de Precios e si.
Por obtra parta, resulba pestinents= sefialar gue moediante oo Y, Tl bian A2y EfscE
determindg gue Yot impoctomnte ifevencior Aos  Cofertes  ortiRefolreents  afos™  w dos “aferors
WA, LRET -, dierncio por estos WIErNaS  agqueivs  Yue Hernen en sy estrociorse g costhos

"
ECOnorEias de escohy o Eeorhornfos O ofCornoe,. Gue perTmvkern BHEErar LUl Bfevs O WA SerWRSTOr i rseTiee
wrsley gpore el fefed | nesto ole prowvesolones @n o oeercad™, es ash gue la propoeesta p Adda, nok
afertar un precio bajo o falso, sirco gque favorable para las parbes, sepfin se ewvidensia on ol detalie
peesentado en el reuamers] 4, e docscle oo demusestra e el valor ofestado o soalamente s sufichants
para cubirie bes coshos, sino gue tambido contecrpla bos gastos penerales o imprevkstas, asf como un
mansen garsaccial Bavorabtile pacs ia conepaitia dentro del process @ contratar.

2. Si el wofor ofertado coaresprondie o e esnor se oligitaeids af oaoemsento o2 ot el ften

En conemrdarseia con by planbteamientos presiaments  ecpossbos, nos pemesitinmes  confiomars Tas
precios afertsdos por ouestra cacmpeidfa en sirbad del pwerts e oatizacidn en mefernerecis, frvdicxceden
CUIEE Yhee oo beatad oley iy enrar e ctigitacicmn.

ok S

Arrelicrore: s§ covr ef welor oferfado err corsor.de r e s et el g e diars plono
D emxepiirndiento o fos oomsdiciones de entrego v esmeci e fos Mhenes wfon
sewwirios o covrtreborr.

e"sh-.a OoHmeERiEa cuenta con fas i BT iuridicas ¥ firnanch e pars dgue
con los valaores ofertados, sea padfectaments viabbks das | i e ¥ alcance a todas v cada
wma e las ohligacdones derivadas dad comvtrator; en wirtbud de elle, antemphd los gastas genaralas. o
Imprawisbas o has gque puaeda incueerir durante b ejecucisen contractsal. Es asi que, para ofectos de la
CrnRstrucsidin W ricer par 36 da I oferta econdortica, se Euuwnos e & charac el
cantrato, asi -otmo la proyeccidn e impacta comencial, o gue Nos perrnitac b LIAS wariabal
financiaras detererinartes en fanckdn de la nentabilidad, mamen de wtilidad, rmargen operacianat woel
redbrurmcs de 2 iraeecsiin.

4. Desogreger ef precio wmitaris de ko sigpiente farme, porr fos fems offerfodos comne se
Fnidieer raids oledonter

DESAGREGACIINDEL PRECID UNITARIC BANCLEMDO SESON APLIDUE an:
GOETD DEL BIEN O SERVICID, GASTOS GENERALES, IMPREVIZTDS

COSTODELBIEND |  @aASTDS ‘ .
SERVICIO generales | MIFREVISTOS | UmiLiDAD
o e i &
§E03.942 5040 £2. M6 3227 47106 53237 523164669, 96
SET 544113 20 SUTA.1ER, T o T o e LAl ERCE R

& cada perfl solicitado.

E“Adjunw 2y presents regpussta, sa allaza Yo sguianbe:

' Copia Certificacién Bancary Dussta Corrfients Bancelombia No, 03142517815
Anexn 5 — Datos Basicos Creacidn Bermfictaris Cueants SIF NMCIOK.
Capia Cédula de Gudadania Mo, 73 576,294 [Representants Legal).

Tru consecuencis de b anteriorments expuesto v de conformidad con lo astablosde por & anke
Tectar de ks contratacidn pablica en Colombia, gueds svidensiade que el andlisis de os precios.
ofertadns permite verificar al susmpliricnis w abencisn e nosaiins ooma propoientes, de las raglas
disefadas en la astructurasidn del procedindicmto v plasmadas an log pliegos de comdiciones v dei
Acuerdo Marcs e Precios, o que permite comprabar gue se curmplen § e e sesultade del andlisis
de s erferrta s afists a lo determinado par el mercads, oo Ib qus sy posible conclulr gue of valar de
nueskra propussta resporsde a eircunstanciss sbjetivas que parmiticin 5 RST ASCGCHDOS PROSECTS
SAS curmplir oo ol comiteato®

En oocasitinn a alo, de manera stenka y raspatunts nos parmiinos mastensr, comfirmar y ustificar o
precio de |s aferta aflygada dentro del presente proceso de seleccidn, por in gue solicttamos 3 ka
Entidad declarar qua log precios efertados por ngestra compatiia fie gan artificialments bajos, ¥ que
s huahilite restra ofas econdmics en el presenbs procass.

Sirk oirer ey particula ree suscribo atertaments de stedas.

BICHARTY GIOVANNY SUS
Representanta Egal
RET Asocladas Prajsct SA5
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CONCLUSION:

Teniendo en cuenta que, el Proponente RST ASOCIADOS PROJECTS 8.A.8. presenio por escrito a la
Entidad Estatal la sustentacion y se considera que la respuesta dada sustenta lo solicitado, lo cual permite
concluir que, no se pondréa en riesgo la ejecucion de la futura orden de compra.

Sin embargo, este Comité se permite indicar que la seriedad del ofrecimiento y la sostenibilidad de 03 precios
ofertados por parte del Proponente en caso de resultar adjudicatario es responsabilidad del mismo,
atendiendo lo dispuesto en el Numeral 6, Articulo 26 del Estatuto de Contratacion y de conformidad con lo
establecido por el Magistrade Zambrano Barrera, en Sentencia del Consejo de Estado del 21 de junio de
2018: ‘

“deberd exonerar a la administracién de toda responsabilidad frente al contralista, cuando qtiera que
éste haya hecho sus ofrecimientos con precios inferiores a los def mercado y que, por tal razén y en
plena gjecucion del contrato, formule reclamaciones econdmicas para que le sea admitido un presunio
desequilibrio de la ecuacion econdmica, o cuando tal circunstancia conileve a la Inefecucion del
contrato, con los consecuentes perjuicios para la entidad contratante que ésta no tendria por qué
soportar y, de ofra parte, que sea el confratista quien asuma los perjuicios que puede implicar
el_haber presentado un precio evidentemente menor al del mercado o al estimado en el
prestpuesto oficial {...) puesto que esta carga de responsabilidad es de su exclusivo resorte”.
(subrayado fuera de texto).

CONCEPTO:

Por o anterior, este comité HABILITA econdémicamente a RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S. contratar
con EL MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL - COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES -
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

D. Criterios de verificacion Financiera: N/A.
indice de Liquidez: N/A.
indice de Endeudamiento: N/A.
Razén de Cobertura de Intereses: N/A.
Capacidad de Organizacion:
Rentabilidad sobre patrimonio: N/A.
Rentabilidad sobre activos: N/A
E. Capacidad residual: N/A.
F. Criterios de verificacion técnica: N/A,
Cumplimiento de las especificaciones técnicas: N/A.

Perfil del Personal requerido en la sjecucion del contrato:

Actualmente, el DCCAE cuenta con una infraestructura fisica, mobiliaria y de HADWARE con capacidad para
doce (12} agentes Generales y un (01) supervisor.

tem Cod. Matriz. Servicie ' Caracteristica 1 . Caracteristica 2
Agente en la Enfidad o
1 IT-BPO-26-6 Gompradora o Back Office Agente general Jomada Ordinaria
2 IT-BPO-37-1 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Detallada
Documentacion: IN/A.
G. Criterics de Ponderacidn: N/A.
Factores de ponderacion econdmica: N/A.
Puntaje final de las propuestas: N/A.
Factores de desempate: N/A.

H. Causales de rechazo.

Sin perjuicio de lo establecide por la ley aplicable, serdn rechazadas las propuestas cuando por su contenido
impidan la seleccién objetiva, especialmente en el siguiente caso:
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1. Cuando el total de la orden de compra IVA incluido, de las ofertas supere el presupuesto oficial de!f presente
proceso. Es decir, cuando supere el valor de SETECIENTOS VEINTISEIS MILLONES CIENTO SETENTA Y
UN MIL CUATROCIENTOS SESENTA PESOS CON TREINTA Y OCHO CENTAVOS M/CTE
{$726,171.460.38), incluido IVA (Segln Aplique) y junto con los demas gravdmenes a que haya lugar.

l. Criterios de adjudicacidon.

De conformidad con lo sefialado en el contrato suscrito por Colombia Compra para el Acuerdo Marco de
Precios para Servicios de BPO Ill - CCENEG-079-01-2024, debe seleccionarse la oferta con el menor precio
que cumpla con las especificaciones técnicas.

La administracion se reservara el derecho de adjudicar mayores cantidades, hasta completar el 100% del
valor del CDP.

XVIl. SOPORTE QUE PERMITA EL ANALISIS DEL RIESGO Y LA FORMA DE MITIGACION.

Colombia Compra Eficiente disefié con base en el estandar australiano para la administracion de riesgos el
Manual para la Identificacion y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contratacion. La metodologia parte
de establecer un contexto el cual permite visibilizar eventos adversos que puedan afectar el objeto del
contrato. Estos eventos son Iidentificados y clasificados para establecer una valoracion con base en la
probabilidad de ocurrencia y el impactc del evento segun una calificacion cualitativa o monetaria. A
continuacion, se incluye la matriz que presenta el proceso descrito anteriormente para los riesgos que se
pueden plasmar en la etapa de ejecucién del Proceso de Contratacion.

Tabla 16. Mapa da Identificacion de Riesgos

Itipacio despuis |
del frafamiento

HManitoras y tevisidn

Farhid Feeha estimada |

esiimadaan &n que sa i
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pUede padar y,
come puade
oty
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Conlralos @ ser
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f
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la acurmencie del
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ovento 4

realiza ¢l
maniteres?

Perlodicldad
Cuanda?
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Valprachin dot rlosg
Cawegotia
LA qulbin se do asigna?
Probabilidad
Catagorin

Valoracider del Hesgo
LAlectz la elecucion dol contrala?
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XV. EL ANALISIS QUE SUSTENTA LA EXIGENCIA DE GARANTIAS.

Garantia de cumplimiento a favor de las Entidades Compradoras
Los Proveedores deben constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles siguientes

la colocacion de la Orden de Compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor, amparos y vigencia
establecidos en la siguiente tabla:

Tabla 3 — Suficiencia de la garantia a favor de las Entidades Compradoras

AMPARO : - SUFICIENCIA . - VIGENCIA
Cumplimiento de! 10% de la Orden de Compra Duracion de | 10% de la Orden de Compra Duracitn de Ja Orden
contrato la Orden de Compray seis (6) mesesmas. | de Compra y seis {6) meses mas,

10% de la Orden de Compra Duracion de | 10% de la Orden de Compra Duracién de la Orden

Calidad del Serwc:o': | 1aOrden de Compray seis (6) meses méas. | de Compra y seis (6) meses mas,

Pago de sal_érios.

_prestagor;?:s-s:ctales ‘| 5% de la Orden de Compra Duracion de la | 5% de la Orden de Compra Duracion de la Orden
. galese | Ordende Compra y tres (3) afios mas, de Compra y tres (3) afios mas.

- indemnizaciones

laborales
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El valor de los amparos de la garantia de cumplimiento es calculado de acuerdo con el valor de la Orden de
Compra. '

La vigencia de la garantla y sus amparos debe iniciar desde la colocacion de Ia Orden de Compra.

En caso de declaratoria de incumplimiento que afects la garantia de cumplimiento, el Proveedor debera
ajustar la suficiencia de la garantia, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en
la tabla de esta seccidn después de haber sido afectada.

XVI. INDICACION DE SI LA CONTRATACION ESTA COBIJADA POR UN ACUERDQ INTERNACIONAL O
UN TRATADO DE LIERE COMERCIO VIGENTE. N/A

XVIl. COMITES.
a. Comité téenico estructurador:

§85. JABIAN CASTRO LIZCANO
Teléfono 3233954163

Correo electrénico: jabicas@cgfm.mil.co

b. Comité técnico evaluador:

S8. WILLIAM ARNULFO GALEANO CUESTA
Teléfono. 312 8545490
Cotreo electranico: willigal@cgfm.mil.co

c. Comité juridico estructurador:

PD7. JOSE IGNACIO SANCHEZ HERRERA

d. Comiteé econdmico estructurador:

PS. DIEGO FERNANDO PARDO GARZON

e. Supervisor del contrato:

SP. JHON JAIRO TUNJANO CARDONA

Cel: 310 8790588

Correo electronico: Jhon.tunjano@buzon

f. Gerente del proyecto:

Teniente Coronel JOSE RICARDO NUNEZ GOMEZ

Correo electronico: josenun@cgfm.mit.co
CEL. 33212485842

FIRMAS:

PDY. JOSE IGN NCHEZ HERRERA PS. DIEGF A J O PARDO GARZON
Comité ca\estructurador Comité Econdmico Estructurador
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ANEXO No. 1
ESPECIFICACIONES TECNICAS
. : i : . Unidad
Cod. - - ; . I . Canlida :
ite Matri | Servicio Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracleristic | Caracteristic Car:aclen Capacidad | den X
mi - 1 2 3 a4 ab stica 6 . Cantida
z Tiempo | d
Agente en
IT- | la Enfidad Jomada
1 | BPO- | Comprador | Agente general Ordinaria Plata Zona 2 NA NA 12 85 Mes
26-6 | aoBack
Office
IT- | Supervisor Jotnada Sin
2 %?Ci Seé\ggos Ordinaria Detallada herramienta NA NA NA 1 85 Mes

Y LAS CORRESPONDIENTES ESPECIFICACIONES TECNICAS RELACIONADAS CON EL ACUERDO
MARCO DE PRECIOS PARA LA “Adquisicion de Servicios de BPO IIl Catalogo Lote 2 - CCENEG-079-01-
2024, como resultado del proceso de licitacion publica No. CCENEG-079-01-2024, con Vigencia: De febrero
11, 2025 hasta febrero 11, 2027.

1caf do L
TC. JQSE RICARDO NUNEZ GOMEZ
Gerente de Proyecto







