Banco de Bogota C : Demos jiii1io0s el siguiente paso

EL BANCO DE BOGOTA
NIT. 860.002.964-4

INFORMA

Que la firma IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS lIdentificada con Nit.
830.039.329-8 se encuentra vinculada al BANCO DE BOGOTA cédigo 001, desde
el 4 de marzo de 1999 mediante la cuenta corriente No. 052-06070-4 |a cual a la
fecha se encuentra activa.

- Nuestro cliente se ha caracterizado por la seriedad, cumplimiento y excelente
manejo de su cuenta.

Se expide a solicitud del interesado el 18 de octubre de 2017, con deétino A
QUIEN INTERESE

Cordialmente,

sarial
rtegon@bancodebogota.com.co
Tel. 3320032 Ext. 1562




El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 3

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-04-05
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-02-01 HASTA: 2021-02-28)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacion financiera
Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 R.P.: 54920
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencién oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacién y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - Mﬂsﬁi 15297-6 ﬁ £\
Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 . Nl
Email: info@mincit.gov.co i
www.mincit. gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Dependencia: SUBDIRECCIA* N DE DISEA' O Y ADMINISTRACIA“ N DE
OPERACIONES

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacién. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 30.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097

INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

INFORME MES FEBRERO — ORDEN DE COMPRA 61547

Durante el mes de febrerode 2021 el servicio del call center fue atendido por seis (6)
agentes y elsupervisor que soporta el servicio, las interacciones que se presentaron en el
servicio del Call Center de la VUCE se mencionan a continuacion.

Servicio Interacciones Interacciones Interacciones  Chat|Eficacia Nivel Servicio
Contestadas Chatbot agente

Linea 1243 NA NA 100% 98%

CHAT 284 127 157 94% NA

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: info@mincit.gov.co

www.mincit. gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Los temas de mayor consulta por parte de los usuarios en el servicio del CallCenter fueron:

Informacion VUCE — Policia Antinarcaoticos.
Informacion general

Médulo Exportaciones

Registro y licencias de importacion

Firma digital Comercializadoras Internacionales
Sistemas Inspeccion Simultanea

Registro de Productores de Bienes Nacionales

Registro de Usuarios.
Declara conformidad: SI
Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS
Las actividades se desarrollaron de acuerdo con las obligaciones del contrato

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: info@mincit.gov.co

www.mincit. gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso : - INFORME DE
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS
Documentos registrados en el presente informe:
TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

CertificaciA3n Bancaria

AM-
0C61547_3109_24359_72707.pdf

CertificaciA3n Pagos

AM-
0C61547_3109_24359_72708.pdf

factura

Informe

Planilla

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: infc@mincif.gnv_cn

www.mincit.gov.co
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AM-
0C61547_3109_24359_72710.pdf

AM-
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 4

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-04-26
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-03-01 HASTA: 2021-03-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacion financiera
Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 R.P.: 54920
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencion de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencién oportuna alas llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizaciéon de las operaciones especificas
de importacién y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - Mﬂsﬁi 15297-6 ﬁ £\
Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 . Nl
Email: info@mincit.gov.co i
www.mincit. gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Dependencia: SUBDIRECCIA“ N DE DISEA' O Y ADMINISTRACIA* N DE
OPERACIONES

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097
INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS JHLOR PAGADO

FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

INFORME MES MARZO - ORDEN DE COMPRA 61547

En el periodo comprendido entre el 01y el 31 de marzo de 2021, el Centro
de Contacto recibido un total de 1.875 gestiones, de las cuales 1.618
corresponden a la linea telefonica VUCE, 257 pertenecen a interacciones
del chat. Dentro del horario de la linea (Lunes a Viernes 07:00am -
06:00pm).

Durante el mes de marzo de 2021 el servicio del call center fue atendido
por seis (6) agentes

Servici | Interaccione | Interaccione | Interaccione | Eficaci Nivel
o s s Chatbot s Chat a Servici
Contestadas agente o
Linea 1512 NA NA 99% 97%
CHAT 139 114 143 97% NA

EL numero de llamadas contestadas por cada dia del mes de marzo se

mencionan muestra en el siguiente grafico.

Calle 28 N° 13A -15 /

otd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - HBif%SGi 15297-4
Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: infc@mincif.gnv_cn

www.mincit. gov.co
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. " INFORME DE _
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

El progreso

es de todos

TRAFICO DE LLAMADAS ENTRANTE DIARIO
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Grafica 2. Comportamiento de llamadas mes marzo 2021

De acuerdo con la anterior grafica se observa que el dia 04 de marzo obtuvo el mayor trifico de
llamadas durante todo el mes, ya que se recibieron 103 llamadas representando un incremento de
29% sobre la media del resto del mes. Durante el transcurso del mes tuvimos una eficacia
promedio del 99%.

Fuente: Image Quality Outsourcing S.A.S

Los temas de mayor consulta por parte de los usuarios en el servicio del Call Center fueron:

v Informacion VUCE - Policia Antinarcoticos.

v" Informacién general

v Modulo Exportaciones

v' Registro y licencias de importacion

v' Firma digital Comercializadoras Internacionales
v' Sistemas Inspeccién Simultanea

v Registro de Productores de Bienes Nacionales

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6
Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283

Email: info@mincit.gov.co —
www.mincit.gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso

INFORME DE

Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS
v' Registro de Usuarios.
De acuerdo con el servicio del chatbot los médulos de mayor fueron:
Cansi2 ~ Médulos Canal2, v Fue dtil el chatbot
Total m
2% 2% 4 Médulo Evd
5% 8% # NO SELECCIONO OPCION

m IMPORTACIONES

= EXPORTACIONES Fue util >4

mNO SELECCIONO
OPCION
mNO

mANTINARCOTICOS
= PRODUCCION

us!
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B VALLEIO
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Grdfica 6. Médulos Grdfica 7. Utilidad del chatbot

En el drea de mddulos, el 17% de las transacciones del chatbot fueron por consultas relacionadas
con el mddulo de importaciones seguido del 10% del mddulo de exportaciones, el 51% no
selecciono ningun modulo y finalizé la interaccion, el 3% de las personas que respondieron la
encuesta indicaron que el chatbot fue Util en la respuesta.

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 s
Email: infc@mincif.gnv_cn b
www.mincit.gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Canal2 ~ Derivo en agente
Total

Grdfica 8. Chats derivados en agentes

El 55% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 45% finalizaron el chat sin

solicitar comunicacion con los agentes.

Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: info@mincit.gov.co

www.mincit.gov.co BS-FM-025 VB
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El progreso : - INFORME DE
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS
Documentos registrados en el presente informe:
TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO
Cer bancario AM-OC61547_3109_24385_72768.PDF
Seguridad Social AM-OC61547_3109_24385_72769.pdf
factura marzo AM-OC61547_3109_24385_72770.pdf
informe de gestiA®n iq marzo W T4l AM-0OC61547_3109_24385_72771.pdf
planilla seguridad marzo AM-0C61547_3109 24385 72772.pdf

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: infc@mincif.gnv_cn

www.mincit.gov.co
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 5

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-05-27
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-04-01 HASTA: 2021-04-30)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion No.
3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio de
centro de atencion de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una atencion
oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta herramienta
informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las autorizaciones,
permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las diferentes entidades
competentes para la realizaciéon de las operaciones especificas de importaciéon y
exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - Nit. B30115297-6 ﬁ! m
Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 it | w
Email: info@mincit.gov.co cumea
www.mincit.gov.co BS-FM-025va
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se realizaron,
fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se realizé la
modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada caso
particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

INFORMACION DE 477.762.097
EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

INFORME MES ABRIL — ORDEN DE COMPRA 61547

En el periodo comprendido entre el 01y el 30 de abril de 2021, el Centro de
Contacto recibio un total de 1.532 gestiones, de las cuales 1.313 corresponden
a la linea telefonica VUCE, 219 pertenecen a interacciones del chat. Dentro
del horario de la linea (Lunes a Viernes 07:00am — 06:00pm).

Durante el mes de marzo de 2021 el servicio del call center fue atendido por
seis (6) agentes

Servici | Interaccione | Interaccione | Interaccione | Eficaci | Nivel
o s s Chatbot s Chat a Servici
Contestadas agente o
Linea 1313 NA NA 99% 97%
CHAT 219 82 52 99% NA

El numero de llamadas contestadas por cada dia del mes de Abril se
mencionan muestra en el siguiente grafico.

Calle 28 N° 13A-15 / Bo%niﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: info@mincit.gov.co

www.mincit.gov.co BS-FM-025va
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El progreso

. : INFORME DE ,
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA

es de todos GRUFPO CONTRATOS

TRAFICO DE LLAMADAS ENTRANTE DIARIO
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Fuente: Image Quality Outsourcing S.A.S

Los temas de mayor consulta por parte de los usuarios en el servicio del Call Center fueron:

v" Informacion VUCE - Policia Antinarcéticos.

v" Informacion general

v Médulo Exportaciones

v' Registro y licencias de importacion

v' Firma digital Comercializadoras Internacionales
v' Sistemas Inspeccion Simultanea

v' Registro de Productores de Bienes Nacionales

v Registro de Usuarios.

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - NBif%BG“SQ??-é @
Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 il .
Email: info@mincit.gov.co e
www.mincit.gov.co BS-FM-025va
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El progreso : : INFORME DE
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS
De acuerdo con el servicio del chatbot los mdédulos de mayor fueron:
canai2 Médulos Laeal] = Fue dtil el chatbot
Totdl Tatad,
T4 WD SIUECOIONG RO
WFRTATIONES
REFFOSTACKNES “.‘":;sm:uﬂ"
RO
NPRIMC R mkg
WANTRARCDTINS i
naiE
w MusvuPAEE
Grdfico 6. Modulas Grafica 7. Utilidod del chatbot

En el drea de mddulos, el 16% de las transacciones del chatbot fueron por consultas relacionadas
con el modulo de importaciones seguido del 9% del modulo de exportaciones, el 51% no
selecciono ningun modulo y finalizo la interaccion, el 4% de las personas que respondieron la
encuesta indicaron que el chatbot fue (til en la respuesta.

Cand2 > Derivo en agente
Tatsl

Diesros en agenle v

el ol

Grafica 8. Chats derivados en agentes

El 62% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 38% finalizaron el chat sin
solicitar comunicacion con los agentes.

Calle 28 N° 13A-15 / BO%QHI Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: info@mincit.gov.co

www.mincit.gov.co
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El progreso

. : INFORME DE ,
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUFPO CONTRATOS

Conformidad: Sl
Han cumplido con todas sus funciones

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999, el
interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacién desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

Certificado bancario AM-0C61547_3109_24416_72878.PDF

planilla seguridad Abril . AM-0C61547_3109_24416_72879.pdf

factura Abril ' AM-0OC61547_3109_24416_72880.pdf

informe de gestiAn iq abril AM-OC61547_3109_24416_72881.pdf

Calle 28 N° 13A-15 / Bo%niﬁ Colombia cl
Cédigo Postal 110311 - Nit. B30115297-6 A
Conmutador [571) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 il B o
Email: info@mincit.gov.co e
www.mincit.gov.co BS-FM-025va
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 6

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-06-18
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-05-01 HASTA: 2021-05-30)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacion financiera
Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencién oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacién y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 60.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097
INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El servicio del Call Center se desarrollo de acuerdo con las condiciones pactadas en la
orden de compra

Declara conformidad: SI
Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS
El servicio se desarrollo de acuerdo a lo pactado

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

FACTURA AM-
0C61547_3109_24444_72959.pdf

CertificaciA3n AM-
OC61547_3109 24444 72960.pdf

Planilla AM-
0OC61547_3109_24444_72961.pdf

Informe AM-
0OC61547_3109_24444_72962.docx
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 7

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-07-08
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-06-01 HASTA: 2021-06-30)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna alas llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacién de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacién. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

INFORMACION DE 477.762.097
EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACIONDELCALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR
(VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 30 de junio de 2021, el Centro de Contacto
recibié un total de 1.546 gestiones, de las cuales 1.362 corresponden a la linea telefénica
VUCE, 184 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario de la linea (Lunes a
Viernes 07:00am — 06:00pm).

SERVICIO ENTRANTES | CONTESTADAS | ABANDONADAS | EFICACIA
LLAMADAS 1362 1294 68 99%
CHAT 184 113 4 97%

Se entiende por llamadas abandonadas (14) las que duran més de cinco segundos en
espera y las llamadas fantasmas (54) duran menos de cinco segundos en espera. Es de
precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del Call center, por
lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo (Abandonadas).

Del 01 al 30 de junio de 2021 fueron atendidas 1.362 llamadas para un cumplimiento del
99% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se encuentra en el 1%
presentandose 54 interacciones fantasma que hacen referencia a las llamadas colgadas por
los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Analisis del trafico de Chatbot: Del 01 al 30 de junio fueron atendidos 184 chatbot de las
cuales se resolvieron las 185 consultas, es decir, hubo transacciones donde se resolvieron
mas de 1 consulta:
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El progreso : - INFORME DE
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS
Cons) = Médulos Gtz - Fue util el chatbot
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Grdfica 6. Mddulos Grdfica 7. Utilidad del chatbot

En el &rea de maodulos, el 18% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el médulo de importaciones seguido del 6% del médulo de exportaciones,
el 51% no selecciono ningdn modulo y finalizé la interaccidn, el 3% de las personas que
respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue util en la respuesta

Informe de Tipificaciones Para la categoria de Informacién General, las tipificaciones de
segundo nivel durante el mes de junio fueron

Informaciéon General Telefdnico Chat Total general
Informacion General Entidad 281 23 304
Registro y Licencia 95 9 104
Comercializadora Internacional 47 47
Exportaciones 40 6 46
FUCE 36 4 40
SIS 30 3 33
Firma digital 28 - 32
Plan Vallejo 14 1 15
Cupos 7 1 8
Total general 884 70 954

Tabla 15. Tipificacion de segundo nivel — Informacion General
Para la categoria de Soporte Técnico, las tipificaciones de segundo nivel durante el
mes de junio, corresponden a:
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

Soporte Técnico Telefdnico Chat Total general
Registro de Usuarios VUCE 77 11 88
Registro y Licencia 65 11 76
Errores en la pagina S 5 495
Produccion Nacional (RPBN) 15 4 19

SHS 5 5
Firma digital 3 3

Total general 209 E 240

Tabla 16. Tipificacion de segundo nivel — Soporte Tecnico

Declara conformidad: Sl
Cumple con sus funciones

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

Informe de GestiAn iq AM-OC61547_3109_24464_73042.pdf
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= G (e e Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPC CONTRATOS

Certificado bancario AM-0C61547_3109_24464_73043.PDF

certificado de seguridad social AM-OC61547_3109_24464_73044.pdf

factura Junio AM-OC61547_3109_24464_73045.pdf

planilla AM-OC61547_3109_24464_73046.pdf
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 8

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-09-02
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-07-01 HASTA: 2021-07-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacién de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificaciéon. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

caso particular.
AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097
INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACIONDELCALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR (VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de julio de 2021, el Centro de
Contacto recibio un total de 1.846 gestiones, de las cuales 1.587 corresponden a la
linea telefénica VUCE, 259 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario
de la linea (Lunes a Viernes 07:00am — 06:00pm).

SERVICIO ENTRANTES | CONTESTADAS | ABANDONADAS | EFICACIA
LLAMADAS 1.587 1471 116 99%
CHAT 259 172 5 97%

Se entiende por llamadas abandonadas (22) las que duran méas de cinco segundos
en esperay las llamadas fantasmas (94) duran menos de cinco segundos en espera.
Es de precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del
Call center, por lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo
(Abandonadas).

Del 01 al 3 de julio de 2021 fueron atendidas 1.587 llamadas para un cumplimiento
del 99% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se encuentra en el
1% presentandose 94 interacciones fantasma que hacen referencia a las llamadas
colgadas por los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Del 01 al 31 de julio fueron atendidos 259 chatbot de las cuales se resolvieron las

261 consultas, es decir, hubo transacciones donde se resolvieron mas de 1 consulta:
Conol2 > Médulos Canai = Fue util el chatbot

Totad Total
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Grdfica 6. Mddulos Grdfica 7. Utilidad del chatbot
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

En el area de modulos, el 20% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el modulo de importaciones seguido del 7% del modulo de
exportaciones, el 51% no selecciono ningin modulo y finalizé la interaccion, el 3%
de las personas que respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue util en la
respuesta.

El 68% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 32% finalizaron
el chat sin solicitar comunicacion con los agentes.

Informacién General Telefénico Chat Total general
Informacién General Entidad 391 33 424
Informacién Fuera de la VUCE 330 36 366
Registro y Licencia 96 7 103
Exportaciones 44 2 46
FUCE 44 6 50
Comercializadora Internacional 32 4 36
Firma digital 28 3 31
SIIS 21 5 26
Cupos 11 1 12
Plan Vallejo 5 5
Total general 1002 97 1099

Tabla 15. Tipificacion de sequndo nivel — Informacion General

Para la categoria de Soporte Técnico, las tipificaciones de segundo nivel durante el mes de julio,
corresponden a:

Soporte Técnico Telefénico Chat Total general
Registro de Usuarios VUCE 100 13 113
Registro y Licencia 59 11 70
Errores en la pdgina 35 4 39

Declara conformidad: SI
El contratista cumple con sus funciones

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO
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es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO 'ARCHIVO ANEXO
Cer bancario | AM-OC61547_3109_24517_73181.PDF
- . . - d i - p A i, - o
certificado de seguridad social AM-0OC61547_3109_24517_73182.pdf
Factura 1Q AM-OC61547_3109_24517_73183.pdf
[

informe de gestiA®n 1Q JULIO AM-OC61547_3109_24517_73184.pdf
planilla seguridad julio ‘ AM-OC61547_3109_24517_73185.pdf
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 9

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-09-29
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-08-01 HASTA: 2021-08-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencion de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCIA“ N DE DISEA' O Y ADMINISTRACIA® N DE
OPERACIONES
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacion de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097
INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACIONDELCALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE
COMERCIO EXTERIOR (VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de agosto de 2021, el Centro de
Contacto recibié un total de 1.543 gestiones, de las cuales 1.295 corresponden a la
linea telefonica VUCE, 248 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario
de la linea (Lunes a Viernes 07:00am — 06:00pm).

SERVICIO ENTRANTES | CONTESTADAS | ABANDONADAS | EFICACIA
LLAMADAS 1.295 1.203 92 99%
CHAT 248 162 3 97%

Se entiende por llamadas abandonadas (21) las que duran mas de cinco segundos
en esperay las llamadas fantasmas (71) duran menos de cinco segundos en espera.
Es de precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del
Call center, por lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo
(Abandonadas).

Del 01 al 31 de agosto de 2021 fueron atendidas 1.295 llamadas para un
cumplimiento del 98% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se
encuentra en el 2% presentdndose 71 interacciones fantasma que hacen referencia
a las llamadas colgadas por los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Del 01 al 31 de agosto fueron atendidos 248 chatbot de las cuales se resolvieron las
248 consultas, es decir, no hubo transacciones donde se resolvieron mas de 1
consulta:
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Grdfica 6. Modulos Grdfica 7. Utilidad del chatbot

En el area de modulos, el 31% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el modulo de importaciones seguido del 9% del modulo de
exportaciones, el 51% no selecciono ningun modulo y finalizé la interaccién, el 2%
de las personas que respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue util en la
respuesta.

El 66% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 34% finalizaron
el chat sin solicitar comunicacion con los agentes.
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El progreso

INFORME DE

es de todos | MECCHEIEE T e
Informacién General Chat Telefonico Total general
Informacién Fuera de la VUCE 32 353 385
Informacién General Entidad 39 243 282
Registro y Licencia 14 79 93
Exportaciones 7 31 38
Firma digital 5 24 29
SIS 1 23 24
Comercializadora Internacional 1 21 22
FUCE 5 16 21
Plan Vallejo 1 14 15
Cupos 3 8 11
Total general 108 812 ]

Tabla 16. Tipificacion de segundo nivel = Informacion General

Para la categoria de Soporte Técnico, las tipificaciones de segundo nivel durante el mes de agosto,
CDI’FESPDI‘IdEﬁ d:

Soporte Técnico Chat Telefonico Total general
Registro de Usuarios VUCE 8 76 84
Registro y Licencia 11 69 80
Errores en la pagina 1 42 43
Firma digital 1 11 12

SIS 4 4
Produccion Nacional (RPBN) 1 3 4
Total general 22 205 227

Tabla 17. Tipificacion de sequndo nivel = Soporte Técnico

Declara conformidad: Sl

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS
El contratista ha cumplido con todas sus funciones a cabalidad

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

Cer bancario AM-0OC61547_3109_24543_73262.pdf
certificado de seguridad social AM-OC61547_3109_24543_73263.pdf
planilla seguridad 1Q AM-0C61547_3109_24543 73264.pdf
Informe de gestiA®n 1Q . Yl F b AM—OC615_47_3109__24543_73265.pdf
Factura IQ 1 y e AM—-006154_7_3109_24543_73266.pdf
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 10

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-11-05
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-09-01 HASTA: 2021-09-30)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacién de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacién. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

INFORMACION DE EJECUCION Y PAGOS | VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR 477.762.097

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACIONDELCALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR (VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 30 de septiembre de 2021, el Centro de
Contacto recibio un total de 1.450 gestiones, de las cuales 1.124 corresponden a la
linea telefénica VUCE, 326 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario
de la linea (Lunes a Viernes 07:00am — 06:00pm).

SERVICIO ENTRANTES | CONTESTADAS | ABANDONADAS | EFICACIA
LLAMADAS 1.124 1.021 103 97%
CHAT 326 206 4 98%

Se entiende por llamadas abandonadas (31) las que duran mas de cinco segundos
en esperay las llamadas fantasmas (72) duran menos de cinco segundos en espera.
Es de precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del
Call center, por lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo
(Abandonadas).

Del 01 al 30 de septiembre de 2021 fueron atendidas 1.124 llamadas para un
cumplimiento del 97% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se
encuentra en el 3% presentandose 72 interacciones fantasma que hacen referencia
a las llamadas colgadas por los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Del 01 al 30 de septiembre, fueron atendidos 326 chats de los cuales 116 fueron
transacciones atendidas por el ChatBot, 84 fueron atendidas inicialmente por el
canal del ChatBot y posteriormente el usuario pidi6é paso al agente, 122 solicitaron
transferencia directa con el agente, 4 fueron abandonados, logrando un nivel de
eficacia del 98% de cumplimiento
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Grdfica 6. Mddulas Grdfica 7. Utilidad del chatbot
En el area de modulos, el 20% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el modulo de importaciones seguido del 10% del mddulo de
exportaciones, el 72% no selecciono ningin modulo y finalizé la interaccion, el 5%
de las personas que respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue util en la
respuesta.

El 63% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 37% finalizaron
el chat sin solicitar comunicacién con los agentes.

Informacion General Chat Telefénico Total general
Informacion Fuera de la VUCE 31 245 276
Informacién General Entidad 35 213 248
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Informacion General Chat Telefdnico Total general
Registro y Licencia 11 d4 55
Firma digital 4 28 32
Comercializadora Internacional 2 28 30
Exportaciones a8 21 29
Slis 5 22 27
FUCE 2 21 23
Cupos 1 13 14
Plan Vallejo 1 5 6
Normatividad 1 1
Total general 100 641 741

Tabla 16. Tipificocion de segundo nivel = informacion General

Para la categoria de Soporte Técnico, las tipificaciones de segundo nivel durante el mes de
septiembre, corresponden a:

Soporte Técnico Chat Telefdnico Total general
Registro de Usuarios VUCE 23 68 91
Errores en la pagina 15 59 74
Registro y Licencia 13 50 63
Firma digital 1 9 10
Produccion Nacional (RPBN) 1 5 6
Total general 53 191 244

Tabla 17. Tipificacidn de segundo nivel — Soporte Técnico

Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO 'ARCHIVO ANEXO

Factura IQ | AM-OC61547_3109_24581_73388.pdf

informe de gestiA®n iq Septiembre _rAM—OC61547_3109_24581_73389.pdf

planilla seguridad 1Q AM-0C61547_3109_24581_73390.pdf
[
planilla seguridad Social 1Q AM-OC61547_3109_24581_73391.pdf
certificado de seguridad social AM-OC61547_3109_24581_73392.pdf
|
Certificado bancario | AM-OC61547_3109_24581_73393.PDF
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 11

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-11-22
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-10-01 HASTA: 2021-10-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacion financiera
Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencién oportuna alas llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacién y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACIA* N DE

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacién de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realizé la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

OPERACIONES

INFORMACION DE
EJECUCION Y PAGOS

477.762.097

VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACIONDELCALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR
(VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de octubre de 2021, el Centro de Contacto
recibié un total de 1.716 gestiones, de las cuales 1.521 corresponden a la linea telefénica
VUCE, 195 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario de la linea (Lunes a
Viernes 07:00am — 06:00pm).

Servicio Entrantes Contestadas Abandonadas Eficacia
Llamadas 1521 1397 124 98%
Chat 195 97 2 98%

Se entiende por llamadas abandonadas (26) las que duran mas de cinco segundos en
espera Yy las llamadas fantasmas (98) duran menos de cinco segundos en espera. Es de
precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del Call center, por
lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo (Abandonadas).

Del 01 al 31 de octubre de 2021 fueron atendidas 1.397 llamadas para un cumplimiento del
98% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se encuentra en el 2%
presentandose 98 interacciones fantasma que hacen referencia a las llamadas colgadas por
los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Del 01 al 31 de octubre, fueron atendidos 195 chats de los cuales 96 fueron transacciones
atendidas por el ChatBot, 35 fueron atendidas inicialmente por el canal del ChatBot y
posteriormente el usuario pidié6 paso al agente, 62 solicitaron transferencia directa con el
agente, 2 fueron abandonados, logrando un nivel de eficacia del 98% de cumplimiento
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Grdfica 7. Utilidad del chatbot

En el area de moédulos, el 17% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el médulo de importaciones seguido del 7% del modulo de exportaciones,
el 66% no selecciono ningin modulo y finalizé la interaccion, el 6% de las personas que
respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue Util en la respuesta.

El 49% de las interacciones derivaron en los agentes mientras que el 51% finalizaron el chat

sin solicitar comunicacién con los agentes.

Informacion General Chat Telefonico Total general
Informacion Fuera de la VUCE 14 384 398
Informacion General Entidad 19 295 314
Registro y Licencia 3 76 79
FUCE 2 51 53
Exportaciones 2 32 34
SIS 2 31 33
Firma digital 29 29
Cupos 5 23 28
Comercializadora Internacional 25 27
Plan Vallejo 5 5
Total general 49 951 1000

Tabla 16. Tipificacion de segundo nivel — Informacion General
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El progreso

. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo estipulado en el contrato

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS

Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo estipulado en el contrato

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

Certificado parafiscales AM-
0C61547_3109_24593_73438.pdf

Certificado Bancario 1Q AM-
0C61547_3109_24593_73439.pdf

Factura Octubre iq AM-
0C61547_3109_24593_73440.pdf

Informe Octubre AM-
0C61547_3109_24593_73441.pdf

Planilla de Pago Octubre AM-
0C61547_3109_24593_73442.pdf
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 12

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-12-10
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-11-01 HASTA: 2021-11-30)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.A.S.
(830039329)

1.1 Informacion financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 -121 R.P.: 54920 - 121
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencion de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencién oportuna alas llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizaciéon de las operaciones especificas
de importacién y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCIA“ N DE DISEA' O Y ADMINISTRACIA* N DE
OPERACIONES
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacion de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097
INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

OPERACION DEL CALL CENTERDE LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR (VUCE)

En el periodo comprendido entre el 01 y el 30 de noviembre de 2021, el Centro de
Contacto recibio un total de 1.740 gestiones, de las cuales 1.469 corresponden a la
linea telefénica VUCE, 271 pertenecen a interacciones del chat. Dentro del horario
de la linea (Lunes a Viernes 07:00am — 06:00pm)

SERVICIO ENTRANTES | CONTESTADAS | ABANDONADAS | EFICACIA
LLAMADAS 1.469 1.364 105 98%
CHAT 271 123 1 99%

Se entiende por llamadas abandonadas (21) las que duran mas de cinco segundos
en esperay las llamadas fantasmas (84) duran menos de cinco segundos en espera.
Es de precisar que en ninguno de los dos casos son atendidas por los agentes del
Call center, por lo cual se encuentran clasificadas dentro del mismo grupo
(Abandonadas).

Del 01 al 30 de noviembre de 2021 fueron atendidas 1.364 llamadas para un
cumplimiento del 98% en el nivel de eficacia, el nivel de abandono para el mes se
encuentra en el 2% presentandose 84 interacciones fantasma que hacen referencia
a las llamadas colgadas por los usuarios en un rango de 0 a 5 segundos.

Del 01 al 30 de noviembre, fueron atendidos 271 chats de los cuales 147 fueron
transacciones atendidas por el ChatBot, 50 fueron atendidas inicialmente por el
canal del ChatBot y posteriormente el usuario pidié paso al agente, 73 solicitaron
transferencia directa con el agente, 2 fueron abandonados, logrando un nivel de
eficacia del 99% de cumplimiento

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - Nit. B30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
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Grdfica 6. Moduios

Grdfico 7. Utilidod del chatbot

En el area de moédulos, el 11% de las transacciones del chatbot fueron por consultas
relacionadas con el moédulo de importaciones seguido del 10% del mdodulo de
exportaciones, el 76% no selecciono ningiin modulo y finalizé la interaccion, el 10%
de las personas que respondieron la encuesta indicaron que el chatbot fue util en la

respuesta.

Informacion General

Chat

Telefonico

Total general

Informacion Fuera de la VUCE 25 374 399
Informacion General Entidad 28 258 286
Registro y Licencia 7 147 154
SIS 3 48 53
Exportaciones 5 35 40
FUCE 2 32 34
Firma digital 23 23
Comercializadora Internacional 3 12 15
Cupos 3 7 10
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Informacion General Chat Telefénico Total general

Plan Vallejo BN T N R
Total general 1024
Tabla 16, Tipificaciaon de segunda nivel — rnfnrma{uﬂn General

Para la categoria de Soporte Tecnico, las tipificaciones de segundo nivel durante el mes de
noviembre, corresponden a:

Soporte Tecnico Chat Telefonico Total general
Errores en la pagina 6 68 74
Registro de Usuarios VUCE 4 62 b6
Registro y Licencia 3 58 61
SIS 3 14 17
Produccion Nacional (RPBN) 17 17
Firma digital 2 9 11
Total general 18 228 246

Tablo 17, Tipificecidn de segundo nivel = Soporte Técnico

Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato

Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos
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La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

Certificado bancario AM-
0C61547_3109_24618_73483.pdf

AM-
OC61547_3109_24618_73484.pdf

certificado de seguridad social

Seguridad Social AM-
0OC61547_3109_24618_73485.pdf

planilla seguridad 1Q AM-
0C61547_3109_24618_73486.pdf

planilla seguridad IQ Noviembre AM-
0OC61547_3109_24618_73487.pdf

Informe de gestiAn 1Q AM-
OC61547_3109_24618_73488.pdf

Factura 1Q AM-
0OC61547_3109_24618_73489.pdf
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SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES

MEMORANDO

SDAO-2020-000104

Para: Doctora, TATIANA TERESA ANDRADE RENTERIA
COORDINADORA GRUPO DE CONTRATOS

De: SUBDIRECTORA DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES
Asunto: Solicitud de estudio previo
Fecha: Bogota D.C, 3 de noviembre de 2020

Apreciada Doctora Tatiana,

De manera atenta me permito remitir el estudio previo del Call Center de la Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE), con el fin de iniciar el proceso contractual, para ello se adjunta el simulador, autorizacién
de vigencias futuras y CDP.

“De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la Ley 962 de 2005, la firma mecanica que aparece a continuacion, tiene plena validez para todos los efectos legales y no necesita
autenticacion, ni sello.
Adicionalmente este documento ha sido firmado digitalmente de conformidad con la ley 527 de 1999 y la resolucién 2817 de 2012.”

Cordialmente,

Lhméw@#:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

e oo

2XJIN mSly mBWp M4Kc WGcN rmio Vic

Copia int:
LUZ BELEN FERNANDEZ ALVAREZ - ASESOR

Folios: 2

Anexos:

Nombre anexos: EstudioPrevio_CallCenter_2020-2021_Nov3.pdf
EstudioPrevio_CallCenter_2020-2021_Nov3.doc

CDP No0.8620 SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS Y CHAT PARA LA VUCE.pdf
Radicado_2-2020-054727_0Oficio.pdf

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia

Codigo Postal 110311 - Nit. 830115297-6

Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 01 8000 958283

Email: info@ mincit.gov.co 5CCamesena!

http://www.mincit.gov.co GD-FM-009.v20
Fecha firma: 03/11/2020 12:16:35 GMT-05:00
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idacion de los mecanismos PKI digitales con los que fue originados (Firma Digital)”
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AREA FUNCIONAL CONTRATOS

MEMORANDO

Para: Doctora, CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
SUBDIRECTORA DISENO Y ADMINISTRACION DE OPERACIONES

Doctora, LUZ BELEN FERNANDEZ ALVAREZ
ASESOR

De: COORDINADORA GRUPO DE CONTRATOS

Asunto: NOTIFICACION DESIGNACION SUPERVISION ORDEN DE COMPRA No. 61547
Fecha: Bogota D.C, 24 de diciembre de 2020

Cordial saludo:

De manera atenta me permito comunicarles su designacion como supervisores de la Orden de Compra No.
61547, suscritas con IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S., la cual quedé perfeccionada y cumplida los
requisitos de ejecucion el dia 11 de diciembre de 2020.

Los antecedentes de la mencionada orden de compra reposan en nuestro Grupo, y en el software de
contratacidon encontrara los documentos necesarios para el tramite de las cuentas.

Es importante que tenga en cuenta el contenido de la Resolucion No. 3861 de 2015, “Por la cual se adopta
el manual de contratacion, del Ministerio de Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones”.

Igualmente recuerdo, dar cumplimiento a lo estipulado en el articulo 12 “SUPERVISION Y SEGUIMIENTO A
LA EJECUCION DE CONTRATOS”, de la Resoluciéon No. 3861 de 2015, “Por la cual se adopta el manual
de contratacion, del Ministerio de Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones”.

Asi como también informar al Grupo de Contratos una vez vencidos los términos de las garantias de:
(Calidad, Estabilidad, Mantenimiento y cumplimiento) en caso que no se haya presentado inconvenientes
con la misma. Conforme a lo establecido en el articulo 2.2.1.1.2.4.3., del Decreto 1082 de 2015, para que
este grupo les remita la respectiva “CONSTANCIA DE CIERRE DE EXPEDIENTE”, para su tramite
respectivo. Lo anterior en caso que aplique.

Asi mismo, se solicita incluir con su usuario el plan de pagos en la plataforma SECOP 2 y los demas
aspectos relacionados con la ejecucién contractual, de conformidad con la guia para la gestién contractual
y los tutoriales de Colombia Compra Eficiente.
https://www.colombiacompra.gov.co/secopii/3235/22987/Seguimiento%20a%?20la%20ejecucion%20contract
ual

En caso de requerirse la modificacion de la persona designada como supervisor, el jefe de la Dependencia
de Apoyo Solicitante de la Contratacion remitira al ordenador del gasto una comunicacion en la que sugiera

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia

Cadigo Postal 110311 - Nit. 830115297-6

Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 01 8000 958283
Email: info@ mincit.gov.co

http://www.mincit.gov.co GD-FM-009.v20
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El progreso Mitcomercio:

es de todos

AREA FUNCIONAL CONTRATOS

el cargo del funcionario que podria asumir la supervision del contrato, para que efectie la correspondiente
designacion. Este procedimiento sera incluido en todos los contratos y convenios vigilados, para evitar la
suscripcion de otrosies cada vez que se requiera el cambio de supervisor. (...).

Asimismo, a la terminacién del plazo de ejecucion del contrato, debera efectuar la calificacion del contratista
en el Formato BS-FM-052.v0, establecido para tal fin, que se encuentra en el Sistema Integrado de Gestion
del Ministerio.

Para finalizar, es importante que tenga en cuenta que el no cumplimiento de las obligaciones como
supervisor de un contrato acarrea las sanciones disciplinarias establecidas en la Ley 734 de 2002 o la que
haga sus veces.

“De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la Ley 962 de 2005, la firma mecanica que aparece a continuacion, tiene plena validez para todos los efectos legales y no necesita
autenticacion, ni sello.
Adicionalmente este documento ha sido firmado digitalmente de conformidad con la ley 527 de 1999 y la resolucién 2817 de 2012.”

Cordialmente,

Tobin T ALl

TATIANA TERESA ANDRADE RENTERIA

Folios: 2
Anexos:
Nombre anexos: OC_CONSOLIDADA.pdf

Elaboré: JANET PILAR RODRIGUEZ GUERRERO

“El contenido de esta comunicacién perdera su confidencialidad si se imprime, porque su integridad y autenticidad solo sera verificable electronicamente mediante la verificacion y val
idacion de los mecanismos PKI digitales con los que fue originados (Firma Digital)”

Calle 28 N° 13A -15 / Bogota, Colombia
Cadigo Postal 110311 - Nit. 830115297-6 =
Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 01 8000 958283

‘_‘. _N("_.’_
Email: info@ mincit.gov.co o Comsnest
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 1

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2020-12-23

PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2020-12-31 HASTA: 2020-12-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES

N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 R.P.: 54920

Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencidén de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcion del contrato o de la cesion segun el caso: 2020-12-11

Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:

Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacién de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realizé la modificacién. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso patrticular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).
INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097

INFORMACION DE EJECUCION Y PAGOS | VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia '

Codigo Postal 110311 - Nit. 8301 15297-6 C A
Conmutador (571) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283 ==y, e
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. " INFORME DE _
es de todos Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
GRUPO CONTRATOS

De acuerdo con el acta de inicio a partir del 17 de diciembre, se inicié la linea telefénica y
chat e igualmente el chatbot e igualmente se iniciaron los desarrollos para el Chatbot.

Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato
Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO

ASPECTOS TECNICOS

Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato
Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

FACTURA IQ AM-
0C61547_3109_24199_72005.pdf

CERTIFICADO BANCARIO IQ AM-
0C61547_3109_24199_72006.pdf

REVISOR FISCAL AM-
0C61547_3109_24199_72007.pdf

PLANILLA DE PAGO IQ AM-
0C61547_3109_24199_72008.pdf

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

INFORME No.: 2

FECHA EN QUE SE RINDE EL INFORME: 2021-03-09
PERIODICIDAD: Mensual

PERIODO REPORTADO: (DESDE: 2021-01-01 HASTA: 2021-01-31)

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion
No. 3861 de 2015 Por la cual se adopta el manual de Contratacion del Ministerio de
Comercio Industria y Turismo y se dictan otras disposiciones.

1. ASPECTOS GENERALES, ADMINISTRATIVOS Y LEGALES
N° CONTRATO O CONVENIO: AM-OC61547 de 2020

NOMBRE DEL CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURSING S.AS.
(830039329)

1.1 Informacién financiera

Valor del contrato $: 477.762.096,50 C.D.P: 8620 R.P.: 54920
Rubro: C-3501-0200-2-0-3501

Objeto del contrato:

El Ministerio, como entidad que administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencidén de llamadas y chat para su uso exclusivo, que brinde una
atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informatica, con el fin de adelantar y agilizar electronicamente las
autorizaciones, permisos, certificaciones o vistos buenos previos que exigen las
diferentes entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

Fecha de suscripcién del contrato o de la cesién segun el caso: 2020-12-11
Fecha de inicio: 2020-12-11 Fecha de Terminacion: 2021-11-30

Plazo: 12 meses, Vigencia: 2021-11-30 Modificaciones en el plazo:
Supervisor: CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ

Cargo: 015019 - SUBDIRECTOR TECNICO

Dependencia: SUBDIRECCION DE DISENO Y ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

Calle 28 N° 13A -15 / Bogotd, Colombia

Cédigo Postal 110311 - Nit. 830115297-6 ﬁv' £ |
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El progreso INFORME DE
Mincomercio SUPERVISION / INTERVENTORIA
es de todos GRUPO CONTRATOS

NOTA: En el evento que se detallen modificaciones al contrato / convenio, es necesario que se indique la fecha en la cual las mismas se
realizaron, fecha de aprobacion de la garantia y en general el cumplimiento de otros requisitos sefialados en el documento mediante el cual se
realiz6 la modificacion. Cabe precisar que no todas las modificaciones implican aprobacién de garantias. Es deber del supervisor verificar cada
caso particular.

AVANCE EN LA EJECUCION: 10.00 % (Establecer en porcentaje aproximado cuanto esta ejecutado del contrato).

INFORMACION FINANCIERA:

477.762.097

INFORMACION DE

EJECUCION Y PAGOS VALOR PAGADO FECHA SALDO POR PAGAR

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

INFORME MES ENERO — ORDEN DE COMPRA 61547

Durante el mes de enero de 2021 el servicio que fue atendido por seis (6) agentes y el
supervisor que soporta el servicio y escala al equipo de Ministerio para un segundo nivel de
consultas por parte de los usuarios que se no corresponde con la informacién que manejan,
las interacciones que se presentaron en el servicio del Call Center de la VUCE se mencionan a
continuacion.

Servicio | Interacciones | Interacciones | Interacciones | Eficacia Nivel
Entrada Chat Chat agente Servicio
Linea 1377 NA NA 100% 98%
CHAT 193 163 87 94% NA

Los temas de mayor consulta por parte de los usuarios en el servicio del Call Center fueron:

v" Informacion VUCE - Policia Antinarcéticos.

v Informacion general

v' Médulo Exportaciones

v’ Registro y licencias de importacion

v’ Firma digital Comercializadoras Internacionales
v’ Sistemas Inspeccién Simultanea

v’ Registro de Productores de Bienes Nacionales

v’ Registro de Usuarios.

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6

Conmutader (57 1) 6067676 — Linea Gratuita 018000958283
Email: infc@mincif.gnv_cn b
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GRUPO CONTRATOS

De acuerdo con el servicio del chatbot se recibieron 193 interacciones y 196 consultas, es decir, se presentaron transacciones con mds de una consulta. Los
maodulos de mayor consulta fueron: importaciones (28%) y seguido por exportaciones (14%).

Canel2 = Médulos izl Fue (til el chatbot
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Declara conformidad: SI
Las obligaciones se desarrollaron de acuerdo a lo establecido en el contrato

Informa incumplimiento en las obligaciones del Contrato: NO
Firma:

CARMEN IVONE GOMEZ DIAZ
015019 - SUBDIRECTOR TECNICO
Notas:

Para efectos de admisibilidad y fuerza probatoria segun lo dispuesto en la ley 527 de 1999,
el interesado puede probar la validez del mismo a través del siguiente sitio WEB:
http://servicios.mincit.gov.co/contratos

La coincidencia entre la informacion desplegada en pantalla y la contenida en informe
impreso, confirma la autenticidad del informe emitido.

El documento debe estar firmado digitalmente por el supervisor del contrato

Documentos registrados en el presente informe:

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6
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TITULO DEL ANEXO ARCHIVO ANEXO

certificacion bancaria AM-OC61547_3109_24320_72607.pdf

Factura AM-OC61547_3109_24320_72608.pdf

Planilla AM-OC61547_3109_24320_72609.pdf

informe iq AM-0C61547_3109_24320_72630.pdf

Calle 28 N° 13A -15 / Bo%nfﬁ Colombia
Cédigo Postal 110311 - Nit. 30115297-6
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Formulario del Registro Unico Tributario MALIISCE
D I A N Hoja Principal M@de.oummm

Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

2. Concepto 0 2 |Actualizacion
Espacio reservado para la DIAN .
P P 4. Numero de formulario 14430263170
(415)7707212489984(3020) 000001443026317 0
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT): 6. DV | 12. Direccion seccional 14. Buzon electrénico
I tos de Grandes Contribuyent
830039 32 9| _ | 8 mpuestos de Grandes Contribuyentes L34L1
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente: 25. Tipo de documento: 26. Numero de ldentificacign: 27. Fecha expedicion:
- |
Persona juridica | | | | | | |_ __L l | | | | | | |
Lugar de expedicion 28. Pais: 29. Departamento: B0. Ciud: d/Munluplo
S Y
SEw/
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34. Otros nombres
L=

35. Razon social:

IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

36. Nombre comercial: 37/ Sigia;

iI'Q OUTSOURCING S, ASO1.Q. S.AS.

UBICACION

38. Pais: 39. Departamento: 40. Ciudad/Municipio:

COLOMBIA 1]6]9]/Bogota D.C. Bogotd, D.C. [lofo]1]

41. Direccion principal

CR13A 29 24P7

42. Correo electronico: 43. Codigo postal 427 Tel&iono-1: 45. Teléfono 2:
edwin.garay @ig-online.com [TTTTTIORT PRI LI T T T T Ts[efs[x]elefo]l [ TTTTT [s[t]e[s[o[s[s[6]5]7
CLASIFICACION
Actividad ecenomica Ocupacion
Actividad principal Actiidad secungaria b Otras actividades 52. Numero
46. Codigo: 47. Fecha inicio actividad: 48. Codigo: 49. Fechédinicigiactividad: 50. Codigo: 1 2 51. Codigo establecimientos
6|3|1|’I 1997|’l 2|23 AN j i L1 | L1 | | | | | | 9

Responsabilidades, Calidades y Atributos

1 2 3 4 5 6 sj a T1o 1M1 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26
—
53.Codigo:l 3| (5| 7| 8| A9 N T BLIZ‘T1‘O|1I5 3,5/4,014,2/3,8| | | | | | | | | | | | |
03- Impuesto al patrimonio 14- Infoermante-de gxogena

05- Impto. renta y compl. régimen ordinar—710- Obligadd:aduanero
07- Retencion en la fuente a titulo de rent  15- Autorretenedor
08- Retencion timbre nacional 35-1mpuesto sobre la renta para la equid

09- Retencion en la fuente en el impuesto_\_40- Impuesto a la Riqueza

11- Ventas régimen comun 42- Obligado a llevar contabilidad
13- Gran contribuyente 38- Facturacion Electronica Voluntaria
Obligados aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3

sacodigor LAZBL (202] [ L UL L L PPyl =7 Modo 2

1 12 13 14 15 16 17 18 19 20

s | [s[3] | [1]] [1]
[Pt

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcion en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion

Para uso exclusivo de la DIAN

59. Anexos: S| NO |:| 60. No. de Folios: 7 61. Fecha: |2 01 7|0 9|0 5|

La informacién contenida en el formulario, sera responsabilidad de quien lo suscribe y en Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
consecuencia corresponde exactamente a la realidad, por lo anterior, cualquier falsedad o Firma autorizada:

inexactitud en que incurra podra ser sancionada.
Articulo 18 Decreto 2460 de Noviembre de 2013

Firma del solcitante: 984. Nombre  DAZA SALCEDO NHORA INES

985. Cargo: Gestor Il

Fecha generacion documento PDF: 19-09-2017 10:15:16AM



7/12/2020 Correo: Janet Pilar Rodriguez Guerrero - Outlook

RE: PROPUESTAS EVENTO CALL CENTER

Carmen Ivonne Gomez Diaz <igomez@mincit.gov.co>

Jue 3/12/2020 11:36 AM

Para: Janet Pilar Rodriguez Guerrero <jrodriguezg@mincit.gov.co>

CC: Tatiana Teresa Andrade Renteria <tandrade@mincit.gov.co>; Maria Carolina Bernal Montoya

<mbernal@mincit.gov.co>; Yorfany Soto Posada <ysoto@mincit.gov.co>; Luz Belen Fernandez Alvarez
<Ifernandez@mincit.gov.co>; Luis Fernando Fuentes Ibarra <lfuentes@mincit.gov.co>

Cordial Saludo, Pilar

De manera atenta me permito remitir el informe de las cotizaciones presentadas en desarrollo del proceso
contractual No. 97389, como resultado de la revisidn de las propuestas y la que corresponde al menor valor
ofertado fue la empresa Image Quaility Outsorcing SAS, indicando que cumple con los requisitos solicitados por la

entidad.
Cotizacidn del proceso 97389
No. | NOMBRE EMPRESA MONTO OFERTADO
1 | Outsoursing S.A. $ 695.825.576,20
2 |Multienlace S.A.S $ 629.543.011,22
3 | Image QuailtyOutsourcing S.A.S $ 477.762.096,50
4 | CONALCREDITOS BPO $ 539.841.681,06
5 |Américas Business Process Services A.A $ 814.603.170,91

Atentamente,

Carmen Ilvone Gémez Diaz

Subdirectora

Subdireccidén de Disefio y Administracion de Operaciones
Direccion de Comercio Exterior

igomez(@mincit.gov.co

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Calle 28 No. 13 A -15 Piso 16

6067676 Ext 1613

Bogot4, Colombia

El progreso Mincomercio

es de todos

ADVERTENCIA: Este mensaje y cualquier archivo anexo son confidenciales y para uso exclusivo de su destinatario. La utilizacién,
copia, reimpresion y/o reenvio del mismo por personas distintas al destinatario estin expresamente prohibidos.

Si usted no es destinatario, favor notificar en forma inmediata al remitente y borrar el mensaje original y cualquier archivo anexo.

De: Janet Pilar Rodriguez Guerrero

Enviado el: jueves, 03 de diciembre de 2020 08:44 a.m.

Para: Carmen Ivonne Gomez Diaz <igomez@mincit.gov.co>

CC: Tatiana Teresa Andrade Renteria <tandrade@mincit.gov.co>

https://outlook.office.com/mail/search/id/AAQkADRhOTUSM2FILTUx YjItNDU3MC1hOGRIiLTFmYWISNjVmMzcy Y WAQAB6%2FC7bvsNNLrwKmhV7psPA%3D  1/3
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7/12/2020 Correo: Janet Pilar Rodriguez Guerrero - Outlook

Asunto: RE: PROPUESTAS EVENTO CALL CENTER
Importancia: Alta

Buenos dias doctora Carmen lvonne:
Adjunto remito nuevamente el archivo de American Bussines.
Quedo atenta,

Pilar Rodriguez Guerrero
Asesor
jrodriguezg@mincit.gov.co
Grupo de Contratos

Calle 28 No. 132 - 15 Piso: 9
Bogota, Colombia
www.mincit.gov.co

De: Carmen Ilvonne Gomez Diaz <igomez@mincit.gov.co>
Enviado: jueves, 3 de diciembre de 2020 8:33 a. m.

Para: Janet Pilar Rodriguez Guerrero <jrodriguezg@mincit.gov.co>
Cc: Tatiana Teresa Andrade Renteria <tandrade@mincit.gov.co>
Asunto: RE: PROPUESTAS EVENTO CALL CENTER

Buenos dias Pilar,

De acuerdo con las cotizaciones enviadas el archivo de la empresa America Business no se puede abrir.

Cordialmente,

Carmen Ivone Gémez Diaz

Subdirectora

Subdireccién de Disefio y Administracion de Operaciones
Direccién de Comercio Exterior

igomez(@mincit.gov.co

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Calle 28 No. 13 A -15 Piso 16

6067676 Ext 1613

Bogota, Colombia

El progreso Mincomercio

es de todos

ADVERTENCIA: Este mensaje y cualquier archivo anexo son confidenciales y para uso exclusivo de su destinatario. La utilizacién,
copia, reimpresion y/o reenvio del mismo por personas distintas al destinatario estin expresamente prohibidos.

Si usted no es destinatario, favor notificar en forma inmediata al remitente y borrar el mensaje original y cualquier archivo anexo.

De: Janet Pilar Rodriguez Guerrero
Enviado el: miércoles, 02 de diciembre de 2020 06:05 p.m.
Para: Carmen Ivonne Gomez Diaz <igomez@mincit.gov.co>

https://outlook.office.com/mail/search/id/AAQkADRhOTUSM2FILTUx YjItNDU3MC1hOGRIiLTFmY WISNjVmMzcy Y WAQAB6%2FC7bvsNNLrwKmhV7psPA%3D  2/3


mailto:dastorquiza@mincit.gov.co
http://www.mincit.gov.co/
mailto:igomez@mincit.gov.co
mailto:jrodriguezg@mincit.gov.co
mailto:tandrade@mincit.gov.co
mailto:igomez@mincit.gov.co
mailto:igomez@mincit.gov.co

7/12/2020 Correo: Janet Pilar Rodriguez Guerrero - Outlook

CC: Tatiana Teresa Andrade Renteria <tandrade@mincit.gov.co>; Maria Carolina Bernal Montoya
<mbernal@mincit.gov.co>

Asunto: PROPUESTAS EVENTO CALL CENTER

Importancia: Alta

Cordial saludo:

Adjunto remitolas ofertas allegadas dentro del evento de la referencia para su correspondiente
evaluacién.

Quedo atenta,

Pilar Rodriguez Guerrero
Asesor
jrodriguezg@mincit.gov.co
Grupo de Contratos

Calle 28 No. 132 —-15 Piso: 9
Bogota, Colombia
WWW.mincit.gov.co
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Observacion allegada por Americas Business Process Services

1. “Definir los servicios a contratar (inbpound, outbound, chat, efc)”
Respuesta MinCIT.

Los servicios a contratar se encuentran relacionados en el simulador que hace parte del proceso contractual
que se adelanta y a continuacién se relaciona la imagen del simulador. Asi mismo se indica que las
definiciones de los servicios corresponden con lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO CCE-595-1-AMO-
2017.

Paquete de Servicios

3

Agente de Certio de

1 | M-BPO-CC-1-31 L Profesianal Jomada Ordinaria Oro Agente 12,00 Mes
antacto

Agente de Certio de

2 mepocciae TR Téorico Jomad Crdinaria ) 3 Agente 1200 es
3| MBRO-LC-37-3 SE“'”'“5°'°“‘E°i°” Detallda Jomada Crdinaria NA 1 Supervisor 120 hes
‘ertro de Contacto
inuta VR lnteractive
¢ | T-BPO-LCA41 | ViiceRespansel i b A =0 Minuto 1200 e
Ernutador
5 | mapoealy | CaEPRPinay s Senico 24 NA 1 Uridad 2 les
Pate hterface)
Grabacién snuncios
§ | M8p0-C14.p | VRlnerasive Voioe it ik A 2 Anunci 200 Mes
Fespansel Respussta
e U Interantiva
T TBPOLCAT | Horadssanclo i b na a0 Hora 1,00 es
&  M-BPO-CC-51-1 Chathet T i NA 500 Transaccion Chatbot 12,00 Mes
2 “Definir volg les histéricos”
. efinir volumenes mensuales historicos

Respuesta MinCIT.

Los voldmenes promedio mensual del Call Center de la VUCE oscila entre: Telefénico llamadas

contestadas 1.529 y en el Chat 186

3. “Envio de volumenes por intervalos de 30 minutos historicos”
Respuesta MinCIT.

Se remite la interaccién promedio por dias hdbiles de un mes.

Dias Telefénico Chat
1 63 6

2 49 10

3 73 8

4 54 12
5
6
7

71 14
62 7
53 7




10.

11.

8 94 14
9 69 9
10 77 7
11 55 8
12 80 9
13 87 12
14 43 9
15 70 10
16 63 9
17 86 9
18 95 10
19 97 6
20 926 4
21 72 6

“Definir AHT mensual Histérico”

Respuesta MinCIT.

El tiempo promedio de conversacién linea telefénica en promedio esta en 5 minutos y en el chat
se encuentra en 9 minutos.

El tiempo para atencién oscila entre 20 segundos y 77 segundos, este Gltimo cuando hay mucho
tréfico.

“Envio de AHT por intervalos de 30 minutos historicos”

Respuesta MinCIT. Se adjunta el anexo con la relacién de llamadas y chat.

“Definir volumenes mensuales historicos”

Respuesta MinCIT. Se relacionaron en la pregunta No. 3

“Envio de volumenes por intervalos de 30 minutos historicos”

Respuesta MinCIT. Se relacionaron en la pregunta No. 5

“Definir AHT mensual Historico”

Respuesta MinCIT. Se relacionaron en la pregunta No. 3

“Envio de AHT por intervalos de 30 minutos historicos”

Respuesta MinCIT. Se relacionaron en la pregunta No. 3

Cuantas interacciones en simultaneas puede atender un agente

Respuesta MinCIT. Lliomada y chat.

Definir Horarios de Gestién.

Respuesta MinCIT. El servicio es diurno actualmente tiene un horario de lunes a viernes de

7:00 am - 6:00 pm.
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Image Quality Outsourcing S.A.S.

N.I.T. 830039329
Atte: Jaime Romero

jaime.romero@ig-online.com
Teléfono: +57 315 6054343

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

https://colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=61547&version=1

Ministerio de Comercio, Industria y

Turismo

N.L.T. 830115297

ORDEN DE COMPRA

Numero de Orden

No de Instrumento
Instrumento agregacion
Fecha de Emision
Fecha de Vencimiento
Comprador

Ordenador del gasto
Supervisor

Teléfono

Detalle de Entrega

Gravamenes adicionales

Justificacion

61547

Servicios BPO

11/12/20

30/11/21

Maria Carolina Bernal Montoya
Integracion SIIF

CARMEN IVONNE GOMEZ DIAZ
6067676 EXT. 1613

El Ministerio, como entidad que

administra la VUCE, requiere contratar un servicio
de centro de atencién de llamadas y chat para su
uso exclusivo, que brinde una atencién oportuna a
las llamadas y chat de los usuarios que consultan
esta herramienta informatica, con el fin de adelantar
y agilizar electronicamente las autorizaciones,
permisos, certificaciones o vistos buenos previos
que exigen las diferentes entidades competentes
para la realizacion de las operaciones especificas
de importacion y exportacion.

— Enviar a — Facturar a
Ministerio de Comercio, Industria Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo y Turismo
Calle28# 13 A 15 Calle 28# 13 A 15
Bogota Bogota,
Colombia Colombia
Atte: Maria Carolina Bernal Atte: Maria Carolina Bernal
Montoya Montoya
Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total
1 bpo01--1 - IT-BPO-CC-1-31-Agente de 12.0 Mes 12.383.527,92 148.602.335,04

Centro de Contacto_Profesional_Jornada
Ordinaria-Oro - 3 Agente

bpo01--2 - IT-BPO-CC-1-26-Agente de 12.0
Centro de Contacto_Técnico_Jornada
Ordinaria-Oro - 3 Agente

bpo01--3 - IT-BPO-CC-37-3-Supervisor 12.0
operacion Centro de
Contacto_Detallada_Jornada Ordinaria-NA -

1 Supervisor

bpo01--4 - IT-BPO-CC-44-1-Minuto IVR 12.0
(Interactive Voice Response)
Enrutador_NA_NA-NA - 500 Minuto

bpo01--5 - IT-BPO-CC-21-1-Cargo PRI 12.0
(Primary Rate Interface) NA_Servicio 7x24-
NA - 1 Unidad

Mes 10.734.908,19 128.818.898,28

Mes 7.093.059,23 85.116.710,76

Mes 2.145,00 25.740,00

Mes 514.829,87 6.177.958,44

https://colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=61547&version=1

172
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Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total

6 bpo01--6 - IT-BPO-CC-14-1-Grabacién 20 Mes 105.825,42 211.650,84
anuncios IVR (Interactive Voice Response)
Respuesta de Voz Interactiva_ NA_NA-NA -

2 Anuncio

7 bpo01--7 - IT-BPO-CC-47-1-Hora 1.0 Mes 27.243.080,00 27.243.080,00
desarrollo_ NA_NA-NA - 400 Hora

8 bpo01--8 - IT-BPO-CC-51-1- 12.0 Mes 440.365,00 5.284.380,00
Chatbot_ NA NA-NA - 500 Transaccion
Chatbot

9 bpo01--IVA 1.0 Unidad 76.281.343,14 76.281.343,14

477.762.096,50 copP

https://colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=61547&version=1 2/2
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Firma electrénica vélida por Ley 527 de 1999 y Decreto 2364 de 2012.
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5.2.0.2. Grupo de Desarrollo Productivo

Dociora Bl ez ||

MANUELA MIRANDA CASTRILLON Radicado: 2-2020-054727
Jefe Oficina Asesora Planeacién Sectorial
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Calle 28 N° 132 -15

Bogota D.C.

Radicado entrada 1-2020-095840
No. Expediente 1712/2020/SITPRES

Apreciada doctora Manuela:

En atencién a la solicitud formulada mediante comunicacién 2-2020-029178 del 19 de octubre de 2020, asi como lo
establecido por el Estatuto Organico del Presupuesto General de la Nacion y la Resolucién No. 11 de 1997 del Consejo
Superior de Politica Fiscal — CONFIS, le comunico que la Direccién General del Presupuesto Publico Nacional autoriza
cupo para la asuncion de obligaciones con cargo a apropiacion de vigencia futura ordinaria del presupuesto de gastos
de Inversién del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo — Direccion General de Comercio Exterior segun el
siguiente detalle:

SECCION: 35-01-02 MINSITERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO - DIRECCION
GENERAL DE COMERCIO EXTERIOR

PROGRAMA 3501 INTERNACIONALIZACION DE LA ECONOMIA
SUBPROGRAMA 0200 INTERSUBSECTORIAL INDUSTRIA'Y COMERCIO
PROYECTO 0002 FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS A LOS USUARIOS DE COMERCIO

EXTERIOR A NIVEL NACIONAL
Vigencia Recurso Pesos corrientes
2021 Nacion FE SSF 602.219.108
2022 Nacion FE SSF 74.263.000

De acuerdo con la informacion allegada por la entidad, la vigencia futura se requiere con el fin de contratar los servicios
de un Centro de Atencion de llamadas Call Center hasta el 30 de noviembre de 2021 y un canal dedicado de acceso
a internet para uso exclusivo de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior — VUCE hasta julio de 2022, que permita
aumentar los niveles de apoyo a los usuarios en la gestion de tramites de Comercio Exterior.

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Caodigo Postal 111711

PBX: (571) 381 1700

Atencion al ciudadano (571) 6021270 - Linea Nacional: 01 8000 910071
atencioncliente@minhacienda.gov.co

Carrera 8 No. 6C- 38 Bogota D.C.

www.minhacienda.gov.co

Bogota D.C., 28 de octubre de 2020 11:28
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Continuacion oficio Péagina 2 de 2

Los recursos necesarios para garantizar la presente autorizacidn, estan previstos en el Marco de Gasto de Mediano
Plazo vigente del Sector de Comercio respecto al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo — Direccién General de
Comercio Exterior, segun lo dispuesto por la Ley 819 de 2003.

Se recomienda tener en cuenta las medidas de austeridad al asumir compromisos y planear el gasto con base en la
apropiacién aprobada en la Ley Anual de Presupuesto.

La ejecucion de la presente autorizacién, debera hacerse de acuerdo con los procedimientos establecidos por las
normas legales vigentes sobre contratacién administrativa y cumplir con los demas requisitos legales que sean del
caso, asi mismo, cabe anotar que esa entidad es responsable de dar cumplimiento a lo dispuesto por el articulo
2.8.1.7.6 del Decreto 1068 de 2015.

Cordialmente,

CLAUDIA MARCELA NUMA PAEZ
Directora General del Presupuesto Publico Nacional

REVISO:  Juan F. Arboleda /Adriana Rios
ELABORO: Diana Quiroga

Firmado digitalmente por: CLAUDIA MARCELA NUMA PAEZ
Directora General del Presupuesto Publico Nacional

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Codigo Postal 111711

PBX: (571) 381 1700

Atencion al ciudadano (571) 6021270 - Linea Nacional: 01 8000 910071
atencioncliente@minhacienda.gov.co

Carrera 8 No. 6C- 38 Bogota D.C.

www.minhacienda.gov.co



@ Elprogreso . .
@ es de todos Mincomercio

CERTIFICACION

De acuerdo con la orden de compra 61547 de 2020 me permito indicar los valores a registrar
para cada afio, feniendo en cuenta las vigencias futuras:

Afo Valor
2020 $ 41.206.288,17
2021 $ 436.555.808,32
Total Orden $ 477.762.096,50

Atentamente,

Carmen Ivone Gomez Diaz
Subdirectora

Subdireccién de Disefio y Administracion de Operaciones
Direccién de Comercio Exterior

& foetes
SC-CLRAed?

GD-FM-039.v7
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ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS PARA LA CELEBRACION DE UN INSTRUMENTO DE
AGREGACION POR DEMANDA - ACUERDO MARCO DE PRECIOS PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR - VUCE

DEPENDENCIA SOLICITANTE: Subdirepcién de Disefio y Administracién de
Operaciones

FECHA: 30 de octubre de 2020
Prestar servicio centro de atencion de llamadas y

OBJETO DEL CONTRATO: chat para la Ventanilla Unica de Comercp lExtgrlor -
VUCE, de acuerdo con las especificaciones
técnicas.

Los presentes estudios previos han sido elaborados de acuerdo con las disposiciones contenidas en las
Leyes 80 de 1993, 1150 de 2007, 1474 de 2011, Decreto-Ley 019 de 2012, Decreto 1082 de 2015 y las
disposiciones internas del Ministerio.

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE LA ENTIDAD PRETENDE SATISFACER CON LA
CELEBRACION DEL CONTRATO

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, como entidad que administra la Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE), requiere contratar un servicio de centro de atencion de llamadas y chat para uso exclusivo
de la VUCE, que brinde una atencion oportuna a las llamadas y chat de los usuarios que consultan esta
herramienta informética, con el fin de adelantar y agilizar electrénicamente las autorizaciones, permisos,
certificaciones o vistos buenos previos que exigen las diferentes entidades competentes para la realizacién de
las operaciones especificas de importacidn y exportacion.

DEFINICION TECNICA DE LA FORMA COMO SE PUEDE SATISFACER LA NECESIDAD

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo requiera contratar el servicio de centro de atencién de llamadas
y chat para uso exclusivo de la VUCE, asi:

Items Servicio

1 3 Agentes de Centro de Contacto, modalidad profesional, jornada
ordinaria, nivel oro.

3 Agentes de Centro de Contacto, modalidad técnico, jornada ordinaria,

2 .
nivel oro.
3 1 Supervisor operacion Centro de Contacto, modalidad detallada,
jornada ordinaria.
4 Minuto IVR (Interactive Voice Response) —Enrutador, capacidad 500
minutos.
5 Cargo PRI (Primary Rate Interface), con 30 canales, servicio 7x24.
A, T
STy D Va0
Calle 28 N° 13A -15 7 Bogots, Colombia b -
Conmutsdar (§71) E0SFEFE

0 I3 B 0L T

wmmmgvg‘
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6 2 Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de
Voz Interactiva

7 Hora desarrollo, capacidad 400 horas.

8 Chatbot, capacidad 500 transacciones de chatbot.

2. OBJETO A CONTRATAR, ESPECIFICACIONES TECNICAS, AUTORIZACIONES, PERMISOS
Y LICENCIAS REQUERIDOS PARA SU EJECUCION

2.1 OBJETO DEL CONTRATO: Prestar servicio del centro de atencion de llamadas y chat para la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior - VUCE, de acuerdo con las especificaciones técnicas.

United Nations Standard Products and Services Code® - Coédigo Estandar de Productos y Servicios de
Naciones Unidas), la siguiente es la codificacion del objeto a contratar:

Cddigo UNSPSC

Nombre Oficial

83111507

Servicios de buro de central de llamadas ('call center')

A continuacion se describen en forma detallada las especificaciones técnicas minimas del servicio a contratar:

; CAPACIDAD | UNIDAD X Tiempo
Item SERVICIO CARACTERISTICAS CAPACIDAD
1 Agentes Profesmnales .d.e Centro de Jornada Ordinaria 3 Agente 12 meses
Contacto - Nivel de servicio oro.
2 Agentes Tepmcos d.e' Centro  de Jornada Ordinaria 3 Agente 12 meses
Contacto - Nivel de servicio oro.
3 Supervisor operacion - Centro  de Jornada Ordinaria 1 Supervisor 12 meses
Contacto
4 Minuto IVR (Interactive Voice Response) NA 500 Minuto 12 meses
Enrutador
5 Cargo PRI (Primary Rate Interface) con Servicio 7x24 1 Unidad 12 meses
30 canales.
Grabacion anuncios IVR (Interactive 2
6 |Voice Response) Respuesta de Voz NA Anuncio 12 meses
Interactiva,
7 | Hora de desarrollo NA 400 Hora 12 meses
500 Transaccién
8 | Chatbot NA Chatbot 12 meses

Se anexa simulador de Colombia Compra Eficiente.

2.2 OBLIGACIONES DE LAS PARTES:

Calfe 28 N° 13A -15 7/ Bogotd, Colombiz
Conmutsdor (571) E0&7&7E
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Considerando que el Acuerdo Marco para la prestacion de servicios de BPO No. CCE-595-1-AMP-2017, cuyo
objeto es: “... establecer: (i) las condiciones para la contratacion de Servicios BPO al amparo del Acuerdo
Marco y la prestacion de Servicios BPO por parte de los Proveedores; (i) las condiciones en las cuales las
Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren el Servicio BPO; vy (iii) las condiciones
para el pago del Servicio BPO por parte de las Entidades Compradoras.”.

Se tiene como obligaciones de las partes, las estipuladas en los Estudios y Documentos Previos para la
contratacion del servicio de BPO

(https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce public/files/cce tienda virtual/contrato firmado 0.pdf)

ENTREGABLES: Prestacion del servicio de centro de atencion de llamadas y chat para la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior — VUCE e informe mensual de la operacion del call center.

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO: El plazo de ejecucion del contrato sera a partir del 01 de
Diciembre de 2020 al 30 de noviembre de 2021.

LUGAR DE EJECUCION: El lugar de ejecucion sera en la ciudad de Bogota.
CRITERIO DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL: No aplica
CRITERIO DISCAPACIDAD: No aplica

CRITERIO DERECHOS HUMANOS: No aplica

3. MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y JUSTIFICACION, INCLUYENDO LOS
FUNDAMENTOS JURIDICOS

El proceso de seleccion es mediante un Acuerdo Marco de Precio y se regira por la Ley 1150 de 2007 que le
permite al Estado utilizar Acuerdos Marco de Precios, Decreto 4170 de 2011 que designd a Colombia Compra
Eficiente el disefio, organizacion y celebracién de los Acuerdos. La funcion de suscribirlos la asigné a la
Direccion General de la entidad y a la Subdireccién de Negocios le fijo identificar y promover mecanismos de
adquisicion y de agregacién de demanda, ademas de disefiar, organizar y celebrar los Acuerdos.

4. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO Y JUSTIFICACION DEL MISMO

Considerando que la orden de compra derivada del Acuerdo Marco para la prestacién de servicios de BPO
No. CCE-595-1-AMP-2017, resulta ser la opcion mas favorable para el Ministerio, garantizando la seleccién
objetiva del respectivo proveedor segun las condiciones de dicho Acuerdo, se tiene como estudio de mercado
la cotizacién generada por el simulador descargado de la pagina web de compra eficiente, la cual hace parte
del presente documento.

M

=y D 14001

Calle 28 N° 13A -15 7 Bogots, Colombia L —
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VALOR DEL CONTRATO: CUATROCIENTOS NOVENTA Y CINCO MILLONES NOVENTA Y DOS MIL
TRESCIENTOS CINCUENTA Y TRES PESOS CON 19 CENTAVOS, IVA incluido, ($495.092.353,19) el valor
total distribuido entre las vigencias asi:

2020 (1 al 31 de Diciembre): CUARENTA Y DOS MILLONES SEISCIENTOS CINCUENTA MIL
CUATROCIENTOS SETENTA'Y SEIS PESOS, IVA incluido ($42.650.476).

Unidad Ejecutora 350102-000, CDP N° 8620 del 24 de julio de 2020.

2021 (Enero a 30 de Noviembre): CUATROCIENTOS CINCUENTA'Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS
CUARENTA UN MIL OCHOCIENTOS SETENTA Y SIETE PESOS, IVA incluido. ($ 452.441.877).

Unidad 2, aprobacion vigencias futuras por valor de $ 478.682.075 para el afio 2021 (Enero 1 al 30
noviembre), el servicio para la vigencia 2021 corresponde al valor de CUATROCIENTOS CINCUENTA'Y DOS
MILLONES CUATROCIENTOS CUARENTA UN MIL OCHOCIENTOS SETENTA Y SIETE PESOS, IVA
incluido. ($ 452.441.877) y para el incremento de IPC y salario minimo se estimoé un valor de $ 26.240.198,
Oficio Ref. 2-2020-054727 del 28 de octubre de 2020, suscrito por la Directora General del Presupuesto
Publico Nacional.

RUBRO PRESUPUESTAL: Proyecto de inversion “Fortalecimiento de los servicios brindados a los
usuarios de comercio exterior a nivel Nacional” de la Direccion de Comercio Exterior.

UNIDAD EJECUTORA: 35-01-02

NOMBRE PROYECTO INVERSION NACIONAL: Proyecto de inversion “Fortalecimiento de los servicios
brindados a los usuarios de comercio exterior a nivel Nacional” de la Direccion de Comercio Exterior.

FICHA EBI No. 2018011000279

LINEA/ACTIVIDAD QUE DESARROLLA: Brindar servicio de Call Center.

FORMA DE PAGO: El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo pagara el valor del contrato que se
suscriba a través de la Tesoreria de la Entidad en forma mensual vencida, previa presentacién de la factura
comercial. Este pago esta sujetos a la certificacion de cumplimiento a entera satisfaccion, expedida por el
supervisor del contrato, con sujecidn a las apropiaciones presupuestales, al Programa Anual Mensualizado de
Caja de las vigencias 2020 y 2021, a la situacion de fondos por parte de la Direccion General de Crédito
Publico y del Tesoro Nacional y al correspondiente trdmite administrativo; el Ministerio pagara al contratista el
valor del contrato previa certificacion sobre cumplimiento de pago de obligaciones con al sistema de
seguridad social integral y parafiscales (SENA, ICBF y Cajas de Compensacion familiar); de acuerdo con la
Ley 1150 de 2007 y el Articulo 50 de la Ley 789 de 2002.

5. CRITERIOS DE SELECCION
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La orden de compra derivada Acuerdo Marco para la prestacién de servicios de BPO No. CCE-595-1-AMP-
2017, cuyo objeto es: “...establecer: (i) las condiciones para la contratacion de Servicios BPO al amparo del
Acuerdo Marco y la prestacién de Servicios BPO por parte de los Proveedores; (ii) las condiciones en las
cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren el Servicio BPO; vy (iii) las
condiciones para el pago del Servicio BPO por parte de las Entidades Compradoras”, resulta ser la opcion
mas favorable para el Ministerio, garantizando la seleccion objetiva del respectivo proveedor segun las
condiciones de dicho Acuerdo.

A través del Acuerdo Marco de BPO las Entidades Estatales pueden adquirir los Servicios BPO de cada Lote
en tres (3) niveles de servicio, (i) Platino; (ii) Oro; y (iii) Plata, de acuerdo a las especificaciones técnicas
definidas en el Anexo 1 del pliego de condiciones, lo que permite obtener mayor valor por dinero en el sistema
de contratacidn publica al eliminar costos de intermediacién y hacer mas agil y simple la contratacion. Asi
mismo, Colombia compra eficiente adelanté el estudio de mercado, elaboro estudios y documentos previos
que recogen el trabajo de planeacién del proceso de contratacion.

6. ANALISIS DEL RIESGO Y FORMA DE MITIGARLO

Considerando que la orden de compra derivada Acuerdo Marco para la prestacién de servicios de BPO No.
CCE-595-1-AMP-2017, cuyo objeto es: “... establecer: (i) las condiciones para la contratacion de Servicios
BPO al amparo del Acuerdo Marco y la prestacion de Servicios BPO por parte de los Proveedores; (i) las
condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren el Servicio
BPO; v (iii) las condiciones para el pago del Servicio BPO por parte de las Entidades Compradoras”, se tiene
como analisis de riesgos y la forma de mitigarlos los estipulados en los Estudios y Documentos Previos para
la contratacion de un instrumento de agregacion de demanda de Servicios de BPO.

(https:/lwww.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_tienda_virtual/contrato_firmado_0.pdf)
7. GARANTIAS A EXIGIR EN EL CONTRATO

De conformidad con lo previsto en el Decreto 1082 de 2015, las Entidades Estatales no deben exigir las
garantidas de que trata el Titulo Il de las disposiciones especiales en las drdenes de compra derivadas de
Acuerdos Marco de Precios a menos que el Acuerdo respectivo disponga lo contrario. Teniendo en cuenta lo
anterior, no se exige garantia alguna para avalar el cumplimiento de las obligaciones surgidas de la orden de
compra

8. INDICACION DE SI EL CONTRATO ESTA COBIJADO POR UN ACUERDO COMERCIAL
Las contrataciones directas no estan cobijadas por Acuerdo Comercial.
9. SUPERVISION

La supervision del contrato para su ejecucion presupuestal serd ejercida por el Asesor de la Direccion de
Comercio Exterior, quién la adelantara en los términos de la Resolucion No. 3861 de 2015.
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https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/1.5_cce-427-1-amp-2016.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/1.5_cce-427-1-amp-2016.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/1.5_cce-427-1-amp-2016.pdf

El progreso yincomercio

es de todos

La supervision del contrato en materia funcional sera ejercida por el Subdirector de Disefio y Administracion
de Operaciones de la Direccidén de Comercio Exterior, quién la adelantara en los términos de la Resolucion
No. 3861 de 2015.

PERFIL SUPERVISOR PARA LA EJE(;UCI(')N PRESUPUESTAL: Asesor Grado 08 de la Direccién de
Comercio Exterior, Luz Belén Fernandez Alvarez

PERFIL SUPERVISOR EN MATERIA FUNCIONAL.: Subdirector de Disefio y Administracion de Operaciones,

toda vez que en sus funciones tienen relacion directa con las obligaciones derivadas del contrato a suscribir,
por lo tanto es el funcionario idoneo para realizar la supervision.

Cordialmente,

\};mssl“ﬁ@qf

CARMEN IVONNE GOMEZ DiAZ
Subdirectora de Disefio y Administracion de Operaciones
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L ' _J Reporte Certificado de Disponibilidad Presupuestal Comprobante Usuario Solicitante: MHmamoreno MARIA DEL CARMEN MORENO MOSCOSO
Al F

i Unidad 6 Subunidad 35-01-02 MINCOMERCIO INDUSTRIA TURISMO -
Ejecutora Solicitante: DIRECCION GENERAL DE COMERCIO
EXTERIOR

Hanlﬂn Fecha y Hora Sistema: 2020-07-30-2:40 p. m.

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

El suscrito Jefe de Presupuesto CERTIFICA que existe apropiacion presupuestal disponible y libre de afectacién en los siguientes “items de afectacion de gastos"

Numero: 8620 Fecha Registro: 2020-07-24 Glfjr;gjua}(ir/asubumdad 35-01-02 MINCOMERCIO INDUSTRIA TURISMO - DIRECCION GENERAL DE COMERCIO EXTERIOR
Vigencia Presupuestal | Actual Estado: Generado Tipo: Gasto Uso Caja Menor | Ninguno
Valor Inicial: 42.650.476,00 | Valor Total Operaciones: 0,00|Valor Actual.: 42.650.476,00 Saldo x 42.650.476,00 vr. 0,00
’ e ’ ! o U YT Comprometer: U YT Blogqueado !
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Numero: 10220 Fecha Registro: 2020-07-23 Namero: Modalldac_i’de. Tipo de contrato:
contratacion:
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
RECURSO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE REGURSO SITUAC.

C-3501-0200-2-0-3501004-02 ADQUISICION DE FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALOR BLOQUEADO

BIENES Y SERVICIOS - SERVICIO DE APOYO OPERACION COMPROMETER
000 Dependencia de PARA FACILITAR EL COMERCIO EXTERIOR A
Afectacion Gastos TRAVES DE LA VENTANILLA UNICA DE Nacioén 16 SSF
Direccion de Comercio COMERCIO EXTERIOR - VUCE -
Exterior FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS

BRINDADOS A LOS USUARIOS DE COMERCIO

EXTERIOR A NIVEL NACIONAL

Total: 42.650.476,00 0,00 42.650.476,00 42.650.476,00 0,00

Objeto: SERVICIO CENTRO DE ATENCION DE LLAMADAS Y CHAT PARA LA VENTANILLA UNICA DE COMERCIO EXTERIOR -DCE

Firma Responsable

Pagina 1 de 1



