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COMUNICACION INTERNA

PARA: MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ
Responsable Area (E)
Area Administrativa

DE: ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Asesora
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

ASUNTO: SOLICITUD CREACION EVENTO RFI - TVEC COLOMBIA COMPRA
EFICIENTE

Dr. Manuel, reciba un cordial saludo. Teniendo en cuenta que, desde
Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, nos encontramos en
proceso de contratacion del nuevo proveedor que prestara los servicio
de BPO al FONCEP, y de acuerdo con los requisitos establecidos en
el nuevo Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la
Prestacion de Servicios BPO Ill, agradecemos adelantar los tramites
necesarios para crear y publicar el evento de RFI, con numero de
plantilla 184870 del lote 2 de acuerdo con el formato RFI y anexo

técnico que se remiten con la presente comunicacion.
Agradezco tener en cuenta como plazo del evento RFI el término de

cinco (5) dias habiles para que los proveedores presenten las

observaciones.

Cordialmente,

Sede Principal e FONDO DE '
Carrera 6 Nro. 14-98 N PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDLS YOR CESANTIAS Y PENSIONES

Teléfono: 4571307 62 00 || www.foncep.gov.co DE BOGOTA O<.
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1. Contexto de la entidad y descripcion general de la necesidad o el proceso.

El Concejo de Bogota D.C., mediante el Articulo 65 del Acuerdo 257 del 30 de noviembre
de 2006, transformé6 el Fondo de Ahorro y Vivienda Distrital (FAVIDI) en el Fondo de
Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones (FONCEP), un establecimiento publico
de orden distrital con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio. Su
objetivo es reconocer y pagar las cesantias y obligaciones pensionales a cargo del Distrito
Capital. FONCEP asume la administracion del Fondo de Pensiones Publicas de Bogota,
con las siguientes funciones principales: (a) Reconocer y pagar las cesantias de los
servidores publicos del Distrito Capital. (b) Pagar las obligaciones pensionales legales y
convencionales de los organismos del Sector Central y de las entidades descentralizadas
a cargo del Fondo de Pensiones Publicas de Bogota, y reconocer y pagar las obligaciones
pensionales que correspondan de acuerdo con los mecanismos legales establecidos.

Posteriormente, a través del articulo 119 del Acuerdo No. 645 de 2016, el Concejo de
Bogota D.C. amplié las funciones del FONCEP de la siguiente manera:

*Articulo 119. Informacién laboral del Sistema de Seguridad Social en Pensiones:

“Se adiciona el articulo 65 del Acuerdo 257 de 2006 con dos nuevos literales y un paragrafo:
c. Verificar y consolidar la informacion laboral del Sistema de Seguridad Social en
Pensiones de las entidades del Sector Central y de las entidades descentralizadas a cargo
del Fondo de Pensiones Publicas de Bogota.

d. Gestionar, normalizar, cobrar y recaudar la cartera hipotecaria del Fondo de Ahorro y
Vivienda Distrital — FAVIDI.

Paragrafo: El objeto de FONCEP implica asumir las funciones que actualmente ejerce la
Secretaria Distrital de Hacienda respecto a las entidades liquidadas o suprimidas,
especialmente, pero no exclusivamente, la representacion administrativa del Distrito Capital
en asuntos administrativos, contractuales y laborales, con cargo a los fondos de pasivos de
dichas entidades en lo que les corresponda”.

Intervencion en la Gestion Pensional del Distrito Capital

En el marco del Acuerdo 927 de 2024, por medio del cual se adopta el Plan de Desarrollo
Econdmico, Social, Ambiental y de Obras Pubicas del Distrito Capital 2024-2027 “Bogota
Camina Segura”, el gobierno distrital establecié cinco (5) propésitos, dentro de los cuales
se encuentra el de “Gobierno abierto para una gestion publica transparente, participativa e
innovadora” y como objetivo estratégico el denominado "Bogota confia en su gobierno", el
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cual tiene como programa la "Gestion eficiente de los ingresos y gastos enfocados en la
confianza ciudadana" y como meta "Cumplir el 100% de la estrategia para el fortalecimiento
de la gestion de derechos prestacionales y la politica de atencién al pensionado”. Con lo
anterior, se busca incrementar y brindar un servicio amable, agil y oportuno en el territorio
con un gasto eficiente a fin de fortalecer la confianza entre el Gobierno y la ciudadania;
buscando el acercamiento a través de canales de relacionamiento entre el Distrito y sus
ciudadanos, en aras de avanzar hacia una gestion publica mas inteligente, abierta y
cercana, que da paso a nuevas formas de interaccion entre las instituciones y la ciudadania,
que busca acercar al individuo hacia el uso cada vez mas intensivo, estructurado y
estratégico de la tecnologia, os datos y la innovacion; puesto que con ello se mejora el lazo
de interaccién entre el ciudadano y las instituciones publicas, fortaleciendo el eslabén
relacion estado-ciudadano como cadena de valor para la materializacién del compromiso
institucional en favor del desarrollo de la ciudad.

Una oportunidad identificada para mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion publica del
Distrito Capital es intervenir en la gestion pensional. Aunque el Distrito cuenta con una
entidad especializada en la administracion y pago de pensiones distritales, como lo es
FONCEP, que administra el Fondo de Pensiones Publicas de Bogota (FPPB), aun existen
otras entidades en el Distrito que administran de manera independiente recursos asociados
al reconocimiento y pago de pensiones.

Esta desarticulacion representa un gran reto para FONCEP, que debe desempefar
plenamente su misionalidad con el fin de garantizar, entre otros, la racionalizacion y
eficiente operacion del proceso de administracion de pensiones, la unificacién de los
criterios aplicables y la consolidacion de la gestién documental del expediente pensional,
en el marco del uso responsable de los recursos publicos.

Fortalecer la eficiencia de la gestion pensional del Distrito también implica complementar y
articular la oferta institucional disponible para la atencién de la poblacién pensionada, con
el fin de mejorar la calidad de la jubilacion mediante acciones en areas como la salud, el
bienestar material, la calidad de vida y las condiciones financieras.

Mediante el articulo 65, se adiciona el literal e) del Acuerdo 257 de 2006, asi: “e) Se asigna
al Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones (FONCEP) la funcién de
liderar y articular la construccién, implementacion y ejecucion de politicas publicas de
atencioén a sus pensionados, que contribuyan al pleno y activo disfrute de su pension en los
ambitos social, econdmico, cultural y recreativo. Esto con el objetivo de que los pensionados
del Distrito Capital tengan acceso a servicios de apoyo de calidad, incluyendo la
participacion de las diferentes entidades del Distrito, las instituciones de seguridad social y
de salud en el marco de un estado de bienestar consolidado”.
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Teniendo en cuenta lo anterior, la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania busca
garantizar el derecho a un servicio digno, efectivo, de calidad y oportuno que permita
satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida (Decreto 197 del 22 de mayo de
2014).

Ademas, define el servicio como un derecho y factor de interaccién con la Administraciéon y
establece como finalidad la satisfaccion de la ciudadania en su demanda de informacion,
tramites y servicios.

El servicio al ciudadano en FONCEP se enmarca en los principios fundamentales de la
funcién administrativa establecidos en el Articulo 209 de la Constitucién Politica, el cual
sefala que la funciéon administrativa esta al servicio de los intereses generales y se debe
desarrollar con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad.

Hasta abril del 2026, FONCEP llevara a cabo las actividades de servicio al ciudadano a
través de una orden de compra derivada del Acuerdo Marco de Precios “Servicios BPO”,
que permitid alcanzar resultados 6ptimos en materia de calidad en los procesos y
fortalecimiento de canales de atencion.

El Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP sabe que los
canales de atencion, tanto presenciales como no presenciales, son esenciales para
garantizar una relacién efectiva y fluida con la ciudadania. Durante la vigencia 2025, se
gestionaron 77.827 solicitudes a través de los diferentes canales de atencién, lo que
evidencia la relevancia y el aporte de cada medio en la prestacion del servicio. El canal con
mayor numero de requerimientos fue el correo electrénico (44%), seguido de la pagina web
(39%) y, finalmente, la atencién presencial en las sedes de la entidad (17%), entre ellas
SuperCADE CAD, CADE Toberin, CADE Tunal y SuperCADE Suba. Estos resultados
resaltan la necesidad de contar con mecanismos de atencién inmediata y personalizada,
asi como la importancia de mantener espacios fisicos donde los usuarios puedan recibir
orientacion directa y resolver sus inquietudes de manera integral.

El fortalecimiento y la continuidad de estos canales de atencion son clave para mejorar la
experiencia del usuario, ofreciendo un servicio rapido y eficaz. Ademas, la adopcion de
politicas de respuesta de fondo y la agilizacion de procesos por parte del equipo BPO han
permitido obtener resultados tangibles en cuanto a la mejora de la atencion, lo que refuerza
la importancia de contar con un servicio integral y multidimensional. Estos datos vy
resultados demuestran que la operatividad constante de los canales es necesaria e
imprescindible para el cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad.

2. Canales de Atencion
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La entidad cuenta con canales de atencion presencial:

Sede Principal
Direccién: Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander

SuperCADE Suba
Avenida Calle 145 No. 103B - 90

Sede SuperCADE CAD
Carrera 30 # 25 - 90

CADE Toberin
Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar

CADE Tunal
Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 -
locales: 58, 59 y 60.

Virtual
Correo electrénico: servicioalciudadano@foncep.gov.co
Sitio web: https://www.foncep.gov.co/

Telefénica
Conmutador: +57 (601) 307 62 00 opcion 2

3. Horario de Atencion

Horario de atenciéon Sede principal - presencial:
Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 4:00 p.m. Jornada continua

Correo electrénico:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

SuperCADE Suba

Avenida Calle 145 No. 103B - 90.

Horario de atencién: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m. - 2:00
p. m. a 4:30 p. m. - sabados 8:00 a. m. a 12:00 p.m.

Sede SuperCADE CAD
Carrera 30 # 25 - 90
Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m. y 2:00
p. m. a 4:30 p. m. - sabados 8:00 a. m. a 12:00 m.
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CADE Toberin

Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar, local 118.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y 1:00 p.
m. a 4:30 p. m.

CADE Tunal

Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 - locales: 58,
59y 60.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y 1:00
p. m.a4:30 p. m.

4. Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo
ano. (Intraday, histérico y por tramos de al menos 30 minutos)

Durante 2025, el promedio de volumen por canal fue el siguiente:

Presencial: 40 atenciones por dia.

Telefénico: 156 atenciones por dia (entrantes y salientes)

Virtual: 171 atenciones por dia

Interacciones: 367 por dia (todos los canales)

Interacciones en 30 minutos: 15 aproximadamente (todos los canales)

5. Flujos de atencion y TMO de reconocimiento de voz promedio en cada minuto
de gestion

N/A

6. TMO por proceso de negocio
En el FONCEP en el 2025 tuvo un tiempo medio operativo en el canal telefénico de 5
minutos aproximadamente y un tiempo medio operativo en el canal presencial de 18
minutos aproximadamente.

7. Requerimiento de outbound (Preview, predictivo, progresivo)
En el FONCEP se dan un promedio de 100 llamadas de salida diariamente.

8. Alcance de los desarrollos a realizar
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N/A

9. Consultas a Bases de Datos
N/A

10. Actividades back office a desempeiiar por el recurso humano
Se requiere que el contratista cuente con una reserva de agentes del 10% sobre el total
solicitado en la Orden de Compra. Esta reserva cubrird ausencias por novedades
administrativas (permisos, licencias, renuncias) para asegurar el cumplimiento de los ANS.

11. Historial de transacciones

N/A_

12. Transferencias de llamadas a realizar
N/A_
13. Pareto para implementar Bots

N/A_

14. Distribucién proyectada de recursos por canales de comunicacion

El personal contratado se dividira de tal manera que se cubran los canales presenciales y
virtuales con los que cuenta la entidad, incluidas las sedes ubicadas en CADES,
SuperCades y ferias de servicio.

En este sentido, se tendria al personal distribuido de la siguiente manera:

Presenciales: 9 personas
Virtuales: 1 persona
Telefénico: 1 persona

15. Diagramas de integracion requeridos con las plataformas de los proveedores

N/A
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16. Detalle los diagramas, flujos, configuraciones del chat

N/A_

17. Distribucién proyectada de recursos por canales de atencion

La distribucién de los perfiles se proyecta de la siguiente manera:

Canal Sede Cantidad de Perfil
agentes
SuperCade 1 Bachiller
CAD
Presencial Supercade 1 Bachiller
Suba
Cade Tunal 1 Bachiller
Cade Toberin 1 Bachiller
Sede principal | 4 Técnicos
1 Supervisor
Virtual Correo 1 Técnico
electronico
Sitio web
Teléfono 1 Técnico

18. Ubicacion geografica de atencién presencial
Bogota D.C.
La entidad cuenta con canales de atencién presencial:

Sede Principal
Direccion: Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander

SuperCADE Suba
Avenida Calle 145 No. 103B - 90

Sede SuperCADE CAD
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Carrera 30 #25 - 90

CADE Toberin
Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar

CADE Tunal
Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 -
locales: 58, 59 y 60.

Virtual
Correo electrénico: servicioalciudadano@foncep.gov.co
Sitio web: https://www.foncep.gov.co/

Telefénica
Conmutador: +57 (601) 307 62 00 opcion 2

19. ANS

Indicadores o KPI:

Disponibilidad de los Servicios BPO contratados

Nivel de servicio para atencién por voz (La seleccion de este indicador excluye el de
tiempo de atencion para voz)

Tiempo de atencion canales

TMO (Tiempo Medio de Operacion)

Eficacia

Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Correo Electronico,
Web (Web callback, clic to call)

Rotacién de recurso humano

Evaluacién de conocimiento Agentes

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

Precision error critico de usuario: “ecu”

Precision error critico de negocio: “ecn”

Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error
Critico de usuario “ae”
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Nota: Los detalles se encuentran disponibles en el Anexo-2-Fichas técnicas, item 6
Acuerdos de Nivel de Servicio, pagina 200. Disponible en la plataforma Colombia
Compra eficiente.

20. Personal requerido para la operaciéon y cantidad de puestos de trabajo
FONCEP requerira unicamente personal para el cumplimiento del objeto contractual. Esto

quiere decir que el Proveedor debe suministrar el personal que atendera la operacion en
los canales presenciales y no presenciales de FONCEP, asi:

Perfil y elementos Cantidad
Agente General - Bachiller Cuatro (4)
Agente Técnico Seis (6)
Perfil Supervisor Operacion Uno (1)
Distintivos Institucionales Once (11)

Nota: El lote proyectado para la cotizacién es el Lote 2.

21. Perfiles requeridos para la operacion, personal que la entidad sugiere retener
de la operacion anterior

Agente general (4)

Caracteristica Descripcion
Nivel de .

.. Bachiller
educacion

Experiencia minima de (6) meses como Agente en centros de
contacto, atencion telefénica y/o servicio al cliente.

Uno punto cinco (1,5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes
como base de cotizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones
y descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del
Agente. El Proveedor debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el
aumento del SMMLV decretado por el Gobierno Nacional.

Aptitud de servicio

Excelente manejo de relaciones interpersonales

Habilidad para negociacion

Disciplina

Organizacion

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicion para el trabajo bajo presion

o Habilidades de digitacion
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e Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos,
hojas de calculo, programas de e-mail)

o Habilidades de consulta en Internet

e Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente

Internet
Caracteristica Descripcion
Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo sexto
semestre cursado y aprobado en carreras profesionales.
Nivel de
Educacion La Entidad detalla el perfii del Agente requerido en estudios
relacionados con la mision de la Entidad que debe corresponder a lo
establecido por el Ministerio de Educacion
E N Con experiencia minima de un (1) afo en labores relacionadas con el
xperiencia .
cargo a ejecutar.
Dos (2) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como base de
Remuneracion _cotizaciér), antes de prestacior_les sociales_, reten_c'iones y descuentos,
s independiente de la modalidad de vinculacion del Agente. El
minima . -
Proveedor debe ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento
del SMMLYV decretado por el Gobierno Nacional.
— Aptitud de servicio
— Excelente manejo de relaciones interpersonales
— Habilidad para negociacion
— Disciplina
— Organizacién
Habilidades y — Capacidad para seguimiento de instrucciones
destrezas — Disposicion para el trabajo bajo presion
— Habilidades de digitacion
— Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos,
hojas de calculo, programas de e-mail)
— Habilidades de consulta en Internet
— Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet
— Brindar atencién telefénica o por otros medios de entrada y/o de
Funci salida, que permita orientar e informar a los ciudadanos sobre sus
unciones RS
recomendadas inquietudes.
— Realizar el registro de las anteriores actividades en el software que
el proveedor disponga para el registro de la operacién
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Agente técnico (6)

Caracteristica Descripcion

— Brindar apoyo en las actividades requeridas para la divulgacion,
socializacion, puesta en marcha, desarrollo y seguimiento de los
servicios BPO.

— Brindar apoyo en la ejecucion de las actividades definidas por las
Entidades Compradoras relacionadas con los procesos de
negocio de la Entidad que se tercerizan a través de los servicios
BPO.

— Apoyar campafias presenciales en caso de que asi se requiera.

— Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora que estén
relacionadas con su misiéon o definidas por la Entidad para la
Operacion en el evento de cotizacién o en el inicio de la Orden de
Compra.

— Gestién de PQRSD segun los parametros definidos por la Entidad
Compradora.

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center,
Alcance del prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades
Servicio y conocimientos especificos y relacionados; Dotado con las
herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la
prestacion del servicio.
Unidad de
facturacion del Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente
servicio
Caracteristica s .
requerida Descripcion del requerimiento
Supervision Detallada: Ratio de un (1) supervisor por cada quince
(15) Agentes, debiendo adicionar el numero de supervisores al superar
Modalidad del los (15) Agentes, es decir, entre 1 y 15 Agentes (1) supervisor.
servicio
El supervisor sera de asignacién exclusiva para la Entidad
Compradora.
Nivel de Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias
educacion politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la misién de la Entidad Compradora.
Experiencia Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con
supervision, gerencia, u organizacion, o administracion, o afines.
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Alcance del
servicio

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center,
prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades
y conocimientos especificos y relacionados; Dotado con las
herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la
prestacion del servicio.

Unidad de
facturacion del
servicio

Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente

Caracteristica
requerida

Descripcion del requerimiento

Remuneracion
minima

Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como
base de cotizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones y
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del Agente.
El Proveedor debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento
del SMMLV decretado por el Gobierno Nacional.

Habilidades y
destrezas

- Excelentes relaciones personales

- Capacidad de liderazgo

- Habilidad para negociacion

- Capacidad de andlisis y organizacion de datos

- Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)

Funciones
recomendadas

— Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por
la entidad compradora

— Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia
de conocimiento de lo misional a los Agentes que forman parte del
equipo de trabajo para la prestacion del servicio de cada Entidad
Compradora

— Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)

— Realizar actividades de induccion y reinduccion para contribuir a la
adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de trabajo.

— Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las
mismas.

— Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periédicas,
para medir los conocimientos y el grado de destreza para el puesto
de trabajo.
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Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center,
Alcance del prestado por recurso humgpo con formac.ic’)n, experiencia, habilidades
servicio y con90|m|entgs .especmcos y relacionados; Dotadg con las
herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la
prestacion del servicio.
Unidad de
facturacion del Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente
servicio
Caracteristica s .
. Descripcion del requerimiento
requerida

— ldentificar y programar los recursos, logisticos y tecnolégicos
necesarios para cada actividad educativa.

— Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades de capacitacion, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

— Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y
aplicativos relacionados con el proceso de consulta, capacitacion
y formacién del personal de ayuda como manuales de capacitacion
y evaluaciones de medicién

— ldentificar necesidades formativas.

— Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora.

Horarios de
prestacion del Jornada ordinaria
servicio
. - Los tiempos minimos de prestacién del servicio se definen asi:
Tiempo minimo : L s
servicio Sl{p_erwsor.de Servicios BPO i
Minimo el tiempo de duracién de la campana.

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

Se requiere como plan de contingencia que el contratista cuente con una reserva de
agentes del 10% sobre el total solicitado en la Orden de Compra. Esta reserva cubrira
ausencias por novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias) para asegurar el
cumplimiento de los ANS

23. Estructura IVR (Flujograma)
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N/A
24. Integracion con otras aplicaciones de la Entidad Compradora

N/A

25. Herramientas suministradas por la Entidad Compradora

En operacion normal, el FONCEP suministrara las herramientas requeridas para la
operaciéon. Es decir, el proveedor solo debe suministrar el personal humano para el
cumplimiento del objeto contractual, que atendera la operacion en los canales
presenciales y no presenciales de la entidad.

En caso de emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operacion y que implique labores fuera de las instalaciones
de la entidad, el proveedor debe garantizar que el personal cuente con las herramientas
necesarias para el normal funcionamiento del servicio, minimo debe garantizar acceso
a internet y computador de trabajo que soporte la operacién. Es importante destacar la
obligacion especifica del Acuerdo Marco donde indica que se debe “Garantizar que
ninguna de las condiciones y especificaciones técnicas establecidas en el Acuerdo
Marco y en el pliego de condiciones generen costos adicionales a las Entidades
Compradoras o a Colombia Compra Eficiente para la contratacion de Servicios BPO”.

26. Tiempo de implementacion (Verificar Guia de Compra y Minuta)

TIEMPO DE IMPLEMENTACION

ITEM DIAS
1. Iniciacién 4,13
2. Adjudicacion 1
3. Tramite Pdlizas para la Orden de Compra 2
4.Reunién KickOff Interna 1
5. Primera reunion con cliente FONCEP 1
6. Envio cronograma al contacto cliente CCB 1
7. Implementacién 6,13
8. Requisicion de personal a R.H 1
9. Envio de H.V personal a Migrar FONCEP 1
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10. Entrevistas Personal a Migrar y Personal Nuevo por parte de 1
Talento Humano

11.Entrega de documentacién para proceso de Contratacion 1
Personal a Migrar

12. Entrevistas Personal Nuevo por parte del Cliente FONCEP 1
13. Entrega de documentacién para proceso de Contratacion 1
Personal Nuevo

14. Aplicaciéon Examenes Médicos Personal a Migrar y Nuevos 1
15. Contratacion de Personal con fecha inicio de contrato (07/04/2026) -1
16. Induccion Corporativa Personal Nuevo y Migrado 1
17. Entrega Informacién Personal Contrato

18. Dia de Inicié Operacion Servicio 1

27. Especificaciones Técnicas

La contratacién por Acuerdo Marco incluye dotacion. Por tanto, el contratista debera
garantizar la dotacién de los 11 perfiles que requiere el FONCEP.

El distintivo institucional por Agente corresponde a:

Una (1) chaqueta que pueda ser usada como chaleco, elaborado en material impermeable,
poliéster u otro definido por el Proveedor, con cuello alpinista, cierre frontal en cremallera 'y

bolsillos.
Chaquetas de alta calidad.

» Técnicas: tejido plano, peso (masa / unidad de area) 115+/-5G/M2.

» Composicion: 100% poliéster, base con repelencia del 90% a liquidos y
factores ambientales, impermeable, térmica, base con textura de piel de
durazno gracias a su alto contenido en microfibra, no arruga, no destifie o
decolora.

» Color: Rojo (Pantone 185C) y Amarillo (Pantone 1235C).

» Cuello alto con cremallera en el frente, bolsillo vertical con tapa y cremallera
de nylon, pufio con charretra y broche, falda lisa, dos bolsillos laterales con
cremallera de nylon vertical, pieza de ruedo en encauchado.

» Forro en malla poliéster.

» Bordado de color blanco en la parte izquierda superior con el escudo de
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., y en la espalda la marca Bogota. En la parte
trasera el escudo de la alcaldia con el nombre de la Entidad

e El escudo de la Alcaldia de la parte frontal debe medir 5x5 cm.
e El escudo de la Alcaldia de la parte trasera 7x7 cm.
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¢ La marca Bogota en la parte trasera superior debera medir 18 cm de
ancho x 9 cm de alto.

Colores institucionales para trabajar la tela de las chaquetas

PANTONE 185 C PANTONE 1235 C
C.0 (6]
M: 100 M: 33

Y: 80 Y: 87
K:0 K:0

Disefio de las chaquetas y visualizacion de la ubicacion de los logos segun los
tamarios delimitados.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

- Los logos seran enviados en curvas y en archivo PDF para su manipulacion frente
a la disposicidn de impresion o bordado por parte del productor.
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El uniforme para cada Agente debe tener el estampado de la imagen institucional
de la Entidad Compradora.

El uniforme por Agente debe ser entregado nuevo, con cada orden de compra.

El uniforme debe contar con una vida util de minimo doce meses, es decir, si una
orden de compra supera los doce meses y se requiere contratar el servicio de
uniformidad institucional, la Entidad Compradora debe adquirir dos items de este
servicio para el mismo Agente.

El distintivo institucional (chaquetas) debe quedar entregado en el primer mes de
ejecucion de la Orden de Compra.

28. Comentarios Adicionales

A continuacion, presentamos las observaciones recurrentes identificadas en procesos
anteriores de contratacion del servicio BPO.

1.

Los codigos del Acuerdo Marco que la entidad pretender contratar para la
prestacioén de servicios.

Se relacionan los codigos del Catalogo de servicios BPO Il -Lote 2, de acuerdo con las necesidades

del FONCEP:
Cod. Servicio Caracteris |Caracteris |Caracteris|Caracteris |Caracteris|Caracteris (Capacid
Matriz tica1 tica 2 tica 3 tica4 ticas tica 6 ad
IT- Agente fro
gpo. [Ntoffice sin - Agente | Jornada | g, | 700, 4 NA NA 4
58-1 herramient| general | Ordinaria
a
IT- Agente fro
gpo- [Mtoffice sin Agente | Jormnada | g, | Zo051 | NA NA 6
herramient| técnico | Ordinaria
28-16 a
IT- |Supervisor Jornada Sin
BPO- | Servicios Ordinaria Detallada |herramient NA NA NA 1
37-1 BPO a
IT- Distintivo
BPO- |Instituciona NA NA NA NA NA NA 1
411 I
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2. La compensacion salarial basada en el SMMLV a cancelar para todo el personal
solicitado por la entidad debe corresponder al mismo ingreso base de cotizacion para
el calculo de la carga prestacional o ¢existe la posibilidad que una parte del salario
pueda ser pagado en bonos y/o de otra manera que no forme base del IBC para la
liquidacion de parafiscales y/o prestaciones sociales?

Respuesta:

Conforme a lo establecido en clausula 7 Obligaciones de los Proveedores del Acuerdo Marco De
Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la prestacion de servicios BPO llI, los proveedores deben:

7.68 Remitir a la Entidad Compradora los soportes que certifiquen que se encuentra al dia con las
obligaciones de pago de los aportes al sistema de seguridad social y de salud.

7.76 Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al Proveedor en las
condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo.

7.81 Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral del personal
que contrate para la ejecucion del Acuerdo Marco y las correspondientes 6rdenes de compra, lo
mismo que el pago de honorarios, los impuestos, gravamenes, aportes y servicios de cualquier
género que establezcan las leyes colombianas y demas erogaciones necesarias para la ejecucion
de las 6rdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por el proveedor
al momento de la presentacion de la cotizacién, conforme a la necesidad de la entidad compradora.

De acuerdo con lo anterior y lo indicado en la observacion, no podria la entidad definir la forma en
que el proveedor pague el salario a las personas que vincule para la ejecucién de la orden de compra
en caso de resultar adjudicatario, puesto que son claras las obligaciones que debe cumplir y seria
Colombia Compra Eficiente quien podria dar respuesta a dicho interrogante.

3. Las funciones (Agente técnico estudiante de derecho), su alcance
y responsabilidades dentro del equipo de trabajo.

El FONCEP requiere una persona estudiante de derecho, quienllevara a cabo funciones
relacionadas con las notificaciones judiciales que se alleguen a la entidad:

e Realizar las notificaciones de actos administrativos que le sean asignados mediante las
diferentes bandejas del gestor documental del FONCEP, tanto de manera presencial como
electronica.

e Elaborar oficios de citacién - notificacion presencial.

o Elaborar oficios de citacién notificacion electrénica.
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e Realizar seguimiento a los acuses de recibido de los oficios emitidos para notificaciones,
tanto presenciales como electronicos.

e Elaborar las comunicaciones internas requeridas en las notificaciones.
e Realizar notificaciones por aviso para cartelera y sitio web.

e Realizar seguimiento a la trazabilidad de inclusién en némina o efectiva de pago a aquellas
notificaciones que lo requieran.

e Elaborar informes de gestion mensual sobre las notificaciones realizadas en el periodo y el
estado en el que se encuentren.

4. Nivel académico o aino académico de la carrera de Derecho se puede considerar la
vinculacién de un asesor que cumpla con este perfil.

Tal como lo sefiala el Anexo 2 — Fichas técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, el perfil del Agente
técnico debe tener un nivel de educacion: “Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios
con minimo sexto semestre cursado y aprobado en carreras profesionales”.

5. Ubicacion de la supervision transversal:

Las funciones del supervisor se llevan a cabo de manera presencial, en la sede principal del
FONCEP (Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander). Sin embargo,
ocasionalmente, para eventos como ferias de servicio o actividades relacionadas con la misionalidad
de la entidad, el punto de trabajo varia.

6. Cronograma de visitas a los distintos puntos de atencién para el supervisor:

La programacién de visitas a los puntos de atencion fisicos con los que cuenta la entidad esta sujeta
a la dinamica

7. Frecuencia de emision de las 6rdenes de compra para la dotacion de chaquetas:

Teniendo en cuenta que este proceso de contratacion se contempla de abril hasta el 31 de diciembre
2026, solo se requerira una dotacién para el periodo. Los distintivos deberan ser entregados durante
el primer mes de ejecucion del contrato y dado que este es un proceso de contratacion de personal,
no se requiere la emision de factura exclusiva de distintivos o dotacién de chaquetas. El valor de los
distintivos debe ser incluido en la facturacion mensual de personal.

8. Distintivo institucional de los Agentes y Supervisor:

Esta entidad solo requiere una chaqueta para cada agente y para el supervisor; es decir, un total
de 11 distintivos. No se requiere carné de identificacion del FONCEP, pero si de la entidad
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proveedora, donde se sugiere que incluya: nombre, nimero de identificacion y cargo o nombre de la
campana.

9. Datos del proveedor para la elaboraciéon de las chaquetas:

El FONCEP no cuenta con proveedor definido para la elaboracion de las chaquetas. Por tanto, el
operador cuenta con autonomia para seleccionar al proveedor siempre y cuando respete las
indicaciones de color y ubicacion de logos que exige el Manual de Marca Bogota.

El proveedor que es facultativo verificar en el mercado las empresas que fabrican dichos uniformes,
puesto que para la entidad resulta relevante que la dotacién que se entregue al personal que se
tendra para la ejecucién de la orden de compra, cumpla con todas y cada una de las especificaciones
técnicas requeridas.

10. Proceso de devolucion y destrucciéon del uniforme una vez finalizada la vinculacién:

Tal como lo sefiala el Anexo 2 — Fichas técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, pagina 142, una
vez vencido el plazo de la orden de compra, o se realice un cambio de Agente en el desarrollo de la
misma, cada uniforme entregado al Agente debe ser devuelto y destruido por el Proveedor. Asi las
cosas, es el proveedor quien debe verificar que se realice la devolucién de la dotacion entregada al
personal vinculado y la correspondiente destruccion.

11. El operador NO debe contar con una plataforma tecnolégica:

Tal como lo indica el FONCEP en el documento RFI, en este evento la entidad solo contempla la
contratacion de personal (talento humano): perfil Agente general (4) Agente técnico (6), perfil
supervisor operacion (1) y distintivos institucionales (11). La infraestructura tecnoldgica para soportar
la atencién presencial y no presencial la brinda el FONCEP.

12. Ubicacion de los puntos de atencion:

Generalmente, la atencion presencial se lleva a cabo en los cinco puntos mencionados en el
documento RFI; sin embargo, en cumplimiento de la misionalidad de la entidad y de las disposiciones
de la Alcaldia Mayor de Bogota, ocasionalmente se llevan a cabo actividades y ferias de servicio en
lugares distintos. Por tanto, si existe la posibilidad de que se presenten modificaciones en los sitios
de atencidn, segun necesidades operativas del FONCEP. Sin embargo, siempre sera en Bogota.

13. Los canales Front y CADES corresponden a atencién presencial

No hay diferencia funcional entre los puntos de atencién, ni poblacién objetivo o alcance de servicio
diferentes. La unica variacidon es que el servicio se presta en ubicaciones geogréficas distintas.
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14. Tiempos de respuesta establecidos para cada uno de los canales de atencion, segun
corresponda: Canal Front, CADES, Canal teleféonico, Correo electronico y Oficina
virtual

Los tiempos de respuesta a las peticiones que se allegan a la entidad son los determinados por Ley.
Desde el front no se emiten respuestas ya que este es un solo un canal. Los tiempos promedio que
se mencionan en el documento RFI publicado hacen referencia a los tiempos de recepcion y
radicacion (de ser necesario) en que deben atenderse las solicitudes.

15. Para la gestion de los canales telefénico, email y oficina virtual, el operador NO debe
asumir y cotizar estos servicios dentro de su propuesta:

Tal como lo indica el FONCEP en el documento RFI, en este evento la entidad solo contempla la
contratacion de personal (talento humano): perfil Agente general (4) Agente técnico (6), perfil
supervisor operacion (1) y distintivos institucionales (11). La infraestructura tecnolégica para soportar
la atencion presencial y no presencial (telefénico, email y oficina virtual) la brinda el FONCEP.

La infraestructura tecnoldgica para soportar la atencién presencial y no presencial (telefénico, correo
electronico y oficina virtual) la brinda el FONCEP.

Solo en caso de presentarse una emergencia sanitaria o de orden publico que impida la prestacion
del servicio de manera presencial, es necesario que cada agente cuente con acceso a internet,
garantizando la prestacion del servicio mediante trabajo en casa.

16. Direcciones de las sedes donde se prestara el servicio:
El servicio de atencién presencial se presta en:

e Sede principal del FONCEP
Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander.

e SuperCADE Suba
Avenida Calle 145 No. 103B - 90.

e Sede SuperCADE CAD
Carrera 30 # 25 -90

e CADE Toberin
Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar, local 118.

e CADE Tunal.
Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 - locales: 58, 59 y 60.
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17. Alcance del operador a cargo del canal de correo electrénico:

La funcion del operador a cargo del correo electronico es recepcion, clasificacion, radicacion (de ser
necesario) y respuesta (si es solo de consulta de los servicios prestados por la entidad).

18. Los lineamientos establecidos para implementar la atencion virtual mediante la
modalidad de trabajo en casa:

Solo en caso de presentarse una emergencia sanitaria o de orden publico que impida la prestacién
del servicio de manera presencial, es necesario que cada agente cuente con acceso a internet,
garantizando la prestacion del servicio mediante trabajo en casa.

23. Alcance general del proyecto, incluyendo la descripciéon de los servicios a prestar, y
objetivos esperados:

Conforme a la observacién presentada se le informa al proveedor que los servicios requeridos por el
FONCEP se encuentran detallados en el anexo técnico publicado con el formato RFI. Asimismo, es
importante indicar que, de acuerdo con el analisis que se realice alas respuestas del evento RFI, la
entidad podra determinar el plazo de ejecucion de la orden de compra y el presupuesto asignado a
la misma, lo cual se vera reflejado en el evento de cotizacion que sea publicado.

24. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) establecidos para el proyecto:
A continuacién, se indican los 5 ANS establecidos para este proyecto:

o Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar después de un
incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacion de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web(web callback, clic to call)

O O O O

25. Duracion de contrato.

Es importante indicar que, de acuerdo con el analisis que se realice a las respuestas del evento RFlI,
la entidad podra determinar el plazo de ejecucién de la orden de compra y el presupuesto asignado
a la misma, lo cual se vera reflejado en el evento de cotizacidon que sea publicado.

26. Software que utilizan en la Entidad

Para la prestacion de servicio a la ciudadania, el FONCEP utiliza aplicativos propios.
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A continuacion, se relacionan los requerimientos técnicos para dar a conocer
detalles de los Servicios BPO a contratar, a través del Acuerdo Marco de Precios
CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO lll, asi:

— FONCEP no va a incluir un ANS adicional a los presentados en el anexo
técnico.

— Las observaciones por recibir seran exclusivamente sobre las caracteristicas
técnicas.

— Este evento solo contempla personal (talento humano): perfil Agente general

— (4) Agente técnico (6),

institucionales (11)

perfil

supervisor operacion

(1) y distintivos

Cod_. Servicio Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica Capacidad

Matriz 1 2 3 4 5 6

IT- | Agente front

BPO- | office sin Agente Jornada Plata Zona 1 NA NA 4
; general Ordinaria

28-1 | herramienta

IT- | Agente front

BPO- | officesin | Agente técnico |  2°rnada Plata Zona 1 NA NA 6
; Ordinaria

28-16 | herramienta

IT- Supervisor :

BPO- | Servicios é‘:(;{‘nzc:; Detallada herr;mema NA NA NA 1

37-1 BPO

T | Distintivo

BPO- o NA NA NA NA NA NA 1

411 Institucional

Sede Principal
Carrera 6 No. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander
Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co

Perfiles de los Agentes

Recurso humano

Esta entidad requiere agentes (general y técnico) front office sin herramienta,
correspondientes al codigo IT-BPO-28 -1, Lote 2 (agente general) y IT-BPO-28 -16
(agente técnico), de acuerdo con el Anexo 2 — Fichas técnicas del Acuerdo Marco
de Servicios BPO lll, pagina 100, cuyos perfiles se describen a continuacion.

FONDO DE

PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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Agente general — Cantidad (4)

Caracteristica [Descripcion
Nivel de
educacion

Bachiller

Experiencia minima de (6) meses como Agente en centros de

contacto, atencién telefonica y/o servicio al cliente.

Uno punto cinco (1,5) Salarios Minimos Mensuales Legales

Vigentes como base de cotizacidon, antes de prestaciones

Remuneracion |[sociales, retenciones y descuentos, independiente de la

minima modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor debe ajustar,

la remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV

decretado por el Gobierno Nacional

o Aptitud de servicio

« Excelente manejo de relaciones interpersonales

« Habilidad para negociacion

o Disciplina

o Organizacién

o Capacidad para seguimiento de instrucciones

Habilidades y| ¢ Disposicion para el trabajo bajo presion

destrezas « Habilidades de digitacion

e« Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de calculo, programas de e-mail)

« Habilidades de consulta en Internet

« Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente
Internet

Experiencia

Agente técnico — Cantidad (6)

Caracteristica Descripciéon

Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo
sexto semestre cursado y aprobado en carreras profesionales.

Nivel de
Educacion La Entidad detalla el perfil del Agente requerido en estudios
relacionados con la mision de la Entidad que debe corresponder
a lo establecido por el Ministerio de Educacion
E o Con experiencia minima de un (1) afio en labores relacionadas
xperiencia

con el cargo a ejecutar.

Sede Principal

Carrera 6 No. 14-98 Nl PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES
Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co PE BOGOTA B

FONDO DE
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Agente técnico — Cantidad (6)

Caracteristica Descripciéon
Dos (2) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como
. base de cotizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones
Remuneracion . . ) . e
minima y descuentos, independiente _de la modalidad de_\{lncula0|on del

Agente. El Proveedor debe ajustar la remuneracién de acuerdo

con el aumento del SMMLYV decretado por el Gobierno Nacional.

— Aptitud de servicio

— Excelente manejo de relaciones interpersonales

— Habilidad para negociacion

— Disciplina

— Organizacion

Habilidades y - C.apaci'd..a'd para seguimignto Qe instrlLfcciones
destrezas — Disposicion para el trabajo bajo presion

— Habilidades de digitacion

— Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de calculo, programas de e-mail)

— Habilidades de consulta en Internet

— Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente
Internet

— Brindar atencién telefonica o por otros medios de entrada y/o
de salida, que permita orientar e informar a los ciudadanos
sobre sus inquietudes.

— Realizar el registro de las anteriores actividades en el
software que el proveedor disponga para el registro de la
operacion

— Brindar apoyo en las actividades requeridas para la
divulgacioén, socializacion, puesta en marcha, desarrollo y
seguimiento de los servicios BPO.

— Brindar apoyo en la ejecucién de las actividades definidas

Funciones por las Entidades Compradoras relacionadas con los
recomendadas procesos de negocio de la Entidad que se tercerizan a través
de los servicios BPO.

— Apoyar campafas presenciales en caso de que asi se
requiera.

— Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora que
estén relacionadas con su mision o definidas por la Entidad
para la Operacion en el evento de cotizacion o en el inicio de
la Orden de Compra.

— Gestion de PQRSD segun los parametros definidos por la
Entidad Compradora.

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 L) PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co
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Nota: esta entidad requiere que uno de los agentes técnicos sea estudiante de
derecho y cuyas funciones seran: EI FONCEP requiere una persona estudiante de
derecho, quien llevara a cabo funciones relacionadas con las notificaciones
judiciales que se alleguen a la entidad:

. Realizar las notificaciones de actos administrativos que le sean
asignados mediante las diferentes bandejas del gestor documental
del FONCEP, tanto de manera presencial como electronica.

. Elaborar oficios de citacion - notificacién presencial.
. Elaborar oficios de citacion notificacidén electronica.
. Realizar seguimiento a los acuses de recibido de los oficios emitidos

para notificaciones, tanto presenciales como electrénicos.

. Elaborar las comunicaciones internas requeridas en las
notificaciones.

. Realizar notificaciones por aviso para cartelera y sitio web.

. Realizar seguimiento a la trazabilidad de inclusion en némina o

efectiva de pago a aquellas notificaciones que lo requieran.

. Elaborar informes de gestion mensual sobre las notificaciones
realizadas en el periodo y el estado en el que se encuentren.

Supervisor Servicios BPO

En cumplimiento de lo estipulado por el Acuerdo Marco de Servicios BPO lll, para
esta orden de compra, FONCEP requerira la contratacion de un Supervisor de
Servicios BPO, correspondiente al cddigo IT-BPO-37, de acuerdo con el Anexo 2 —
Fichas técnicas del Acuerdo Marco de Servicios BPO Ill, pagina 129, cuyo perfil se
detalla a continuacion.

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 ) PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES
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Supervisor Servicios BPO - Cantidad (1)
Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call
Center, prestado por recurso humano con formacion,

Alcance del 8 . I g
- experiencia, habilidades y conocimientos especificos y
servicio . \ .
relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de
hardware y software necesarias para la prestacién del servicio.
Unidad de
facturacion del | Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente
servicio
Caracteristica s . ..
. Descripcion del requerimiento
requerida
Supervision Detallada: Ratio de un (1) supervisor por cada
quince (15) Agentes, debiendo adicionar el numero de
. supervisores al superar los (15) Agentes, es decir, entre 1y 15
Modalidad del P P (15) Ag y
gy Agentes (1) supervisor.
servicio
El supervisor sera de asignacién exclusiva para la Entidad
Compradora.
Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales,
Nivel de ciencias politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o
educaciéon profesionales en areas relacionadas con la misién de la Entidad
Compradora.
Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con
Experiencia supervision, gerencia, u organizaciéon, o administracién, o
afines.

Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes
como base de cotizacién, antes de prestaciones sociales,
Remuneracion |retenciones y descuentos, independiente de la modalidad de
minima vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV
decretado por el Gobierno Nacional.

- Excelentes relaciones personales

- Capacidad de liderazgo

- Habilidad para negociacion

Habilidades y - Capacidad de analisis y organizacion de datos

destrezas - Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
(Procesamiento de datos, hojas de calculo, herramientas de
presentacion multimedia, programas de e-mail, bases de

Datos)
Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 ) PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES
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Supervisor Servicios BPO - Cantidad (1)

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call
Center, prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y
relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de
hardware y software necesarias para la prestacién del servicio.

Alcance del
servicio

Unidad de
facturacion del | Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente
servicio
Caracteristica
requerida

Descripcion del requerimiento

— Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean
programadas por la entidad compradora

— Brindar el apoyo pedagogico necesario para hacer la
transferencia de conocimiento de lo misional a los Agentes
que forman parte del equipo de trabajo para la prestacion
del servicio de cada Entidad Compradora

— Proponer actividades educativas, para aplicar las
herramientas apropiadas a las necesidades identificadas
utilizando diversas metodologias y canales (presencial,
web, escrita entre otros)

— Realizar actividades de induccién y reinduccion para
contribuir a la adaptacién y actualizacion del personal en su
puesto de trabajo.

— Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema

Funciones de capacitaciéon y formacién, para evaluar la efectividad de

recomendadas las mismas.

— Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones
periddicas, para medir los conocimientos y el grado de
destreza para el puesto de trabajo.

— lIdentificar y programar los recursos, logisticos vy
tecnoldgicos necesarios para cada actividad educativa.

— Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades de capacitacion, con el fin de brindar insumos
para correctivos y toma de decisiones.

— Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas
y aplicativos relacionados con el proceso de consulta,
capacitacion y formacion del personal de ayuda como
manuales de capacitacion y evaluaciones de medicion

— lIdentificar necesidades formativas.

— Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora.

Horarios de
prestacion del Jornada ordinaria
servicio

Sede Principal
Carrera 6 No. 14-98

FONDO DE )
PRESTACIONES ECONOMICAS,

Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA WAYER CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.
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Supervisor Servicios BPO - Cantidad (1)
Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call
Center, prestado por recurso humano con formacion,

Alcance del 8 . I g
- experiencia, habilidades y conocimientos especificos y

servicio . \ .
relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de
hardware y software necesarias para la prestacién del servicio.

Unidad de

facturacion del | Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente

servicio

Caracteristica s . ..
. Descripcion del requerimiento
requerida

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:
Supervisor de Servicios BPO:
Minimo el tiempo de duracion de la campana.

Tiempo minimo
servicio

Distintivos institucionales (uno por agente y supervisor)

El distintivo institucional por Agente corresponde a:

Distintivos institucionales

Esta entidad requiere distintivos institucionales, que corresponden al codigo IT-
BPO-41, de acuerdo con el Anexo 2 — Fichas técnicas del Acuerdo Marco de
Servicios BPO lll, pagina 141, que se detalla a continuacion.

Distintivo institucional - Cantidad (11)

Alcance del Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la
servicio Entidad Compradora, por Agente.
Unidad de
facturacion del | Distintivo Institucional / Agente
servicio
Caracteristica Descripcion

El distintivo institucional por Agente corresponde a:

Chaquetas de alta calidad.
» Técnicas: tejido plano, peso (masa / unidad de area)

Descripcion 115+/-5G/M2.
» Composicion: 100% poliéster, base con repelencia del
90% a liquidos y factores ambientales, impermeable,
térmica, base con textura de piel de durazno gracias a
Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 : PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.
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Distintivo institucional - Cantidad (11)

Alcance del Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la
servicio Entidad Compradora, por Agente.
Unidad de
facturacion del Distintivo Institucional / Agente
servicio
Caracteristica Descripcion
» Color: Rojo (Pantone 185C) y Amarillo (Pantone
1235C).

» Cuello alto con cremallera en el frente, bolsillo vertical
con tapa y cremallera de nylon, pufio con charretra y
broche, falda lisa, dos bolsillos laterales con cremallera
de nylon vertical, pieza de ruedo en encauchado.

» Forro en malla poliéster.

» Bordado de color blanco en la parte izquierda superior
con el escudo de Alcaldia Mayor de Bogota D.C., y en
la espalda la marca Bogota. En la parte trasera el
escudo de la alcaldia con el nombre de la Entidad

e El escudo de la Alcaldia de la parte frontal debe
medir 5x5 cm.

e El escudo de la Alcaldia de la parte trasera 7x7
cm.

e La marca Bogota en la parte trasera superior
debera medir 18 cm de ancho x 9 cm de alto.

Colores institucionales para trabajar la tela de las chaquetas

PANTONE 185 C PANTONE 1235 C
Co0 C.o0
M: 100 M: 33

Y: 80 Y: 87
K:0 K:0

Una (1) chaqueta, elaborado en material impermeable, poliéster
u otro definido por el Proveedor, con cuello alpinista, cierre frontal
en cremallera y bolsillos.

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 Nl PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES
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Distintivo institucional - Cantidad (11)

Alcance del Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la
servicio Entidad Compradora, por Agente.
Unidad de
facturacion del Distintivo Institucional / Agente
servicio
Caracteristica Descripcion

La chaqueta para cada Agente debe tener el estampado de la
imagen institucional de la Entidad Compradora.

La chaqueta por Agente debe ser entregada nueva, con cada
orden de compra.

La chaqueta debe contar con una vida util de minimo doce
meses, es decir, si una orden de compra supera los doce meses
y se requiere contratar el servicio de uniformidad institucional, la
Entidad Compradora debe adquirir dos items de este servicio
para el mismo Agente.

Una vez vencido el plazo de la orden de compra, o se realice un
cambio de Agente en el desarrollo de esta, cada uniforme
entregado al Agente debe ser devuelto y destruido por el
Proveedor.

Destruccion

Notas:

e Los logos seran enviados en curvas y en archivo PDF para su manipulacion
frente a la disposicién de impresion o bordado por parte del productor.

Sede Principal FONDO DE
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e EIl uniforme para cada Agente debe tener el estampado de la imagen

institucional de la Entidad Compradora.
El uniforme por Agente debe ser entregado nuevo, con cada orden de
compra.

e El uniforme debe contar con una vida util de minimo doce meses, es decir, si
una orden de compra supera los doce meses y se requiere contratar el
servicio de uniformidad institucional, la Entidad Compradora debe adquirir
dos items de este servicio para el mismo Agente.

e Esta entidad no requiere las camisetas. Como distintivo se solicita
unicamente las chaquetas para cada perfil.

e Eldistintivo institucional (chaquetas) debe quedar entregado en el primer mes
de la Orden de Compra.

e Ellote proyectado para la cotizacion es el Lote 2.

Informacién general operacion FONCEP
— Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo afo.

Relacion comparativa del comportamiento por canal 2024 vs 2025:

Tipo Canal 2024 2025 %Variacion
Front* 8.604 7.987 -7117
CADES** 2.838 2.944 3,74

Presenciales

Canal 18.602 |10.693 |-42,52
telefénico

No presenciales Email 25.070 33.052 31,84
Oficina 49.454 |29.680 |-39.98
virtual

*Tiempo promedio respuesta ultimo afio: 21 minutos
**Tiempo promedio respuesta ultimo afio: 5 minutos

— Horario de operacion
Operacion normal

Horario de atenciéon Sede principal - presencial:
Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 4:00 p.m. Jornada continua

Correo electrénico:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

Sede Principal FONDO DE
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SuperCADE Suba

Avenida Calle 145 No. 103B - 90.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m.
-2:00 p. m. a 4:30 p. m. - sdbados 8:00 a. m. a 12:00 p.m.

Sede SuperCADE CAD

Carrera 30 # 25 - 90

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m.
y 2:00 p. m. a 4:30 p. m. - sabados 8:00 a. m. a 12:00 m.

CADE Toberin

Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar, local 118.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y
1:00 p. m. a4:30 p. m.

CADE Tunal

Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 -
locales: 58, 59 y 60.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y
1:00 p. m. a4:30 p. m.

Telefénico

Dias habiles: Lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:30 p. m. en jornada continua
Sabados de 8:00 a. m. a 12:00 p.m.

Virtual
Correo electrénico: servicioalciudadano@foncep.gov.co

Sitio web: https://www.foncep.gov.co/
Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 4:00 p.m. Jornada continua

Emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificaciéon del horario de operacion:

En caso de ocurrencia del evento, la Entidad, se ajustara a las medidas
decretadas por el Gobierno Nacional, Distrital o las autoridades pertinentes,
esto puede incluir modificaciones en los horarios, trabajo en casa, entre otros.
Se informara al operador.

— Actividades back office a desempenar por el recurso humano

Operacion normal

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 N, PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co
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FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL

BOGOTA CODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001

Contar con un esquema de agente de reserva de al menos 10% de agentes
solicitados en la Orden de Compra que debera utilizar en caso de ausencia
por novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias) con el objeto
de cumplir con los ANS en la prestacion del servicio.

Emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operacion:

En caso de ocurrencia del evento, la Entidad, se ajustara a las medidas
decretadas por el Gobierno Nacional Gobierno Nacional, Distrital o las
autoridades pertinentes, esto puede incluir modificaciones en los horarios,
trabajo en casa, entre otros. Se informara al operador.

— Herramientas suministradas por la Entidad

Operacion normal
La Entidad suministrara las herramientas requeridas para la operacion.

— Emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operacion:

En caso de ocurrencia del evento y que este implique labores fuera de las
instalaciones de la Entidad, el proveedor debe garantizar que el personal
cuente con las herramientas necesarias para el normal funcionamiento del
servicio, minimo debe garantizar acceso a internet y computador de trabajo
que soporte la operacion.

— Distribucién proyectada de recursos por canales de comunicacion.
Operacion normal:
Agentes 100% presenciales, distribuidos en los canales definidor por
FONCEP.
*De manera transversal el supervisor de la operacion realizara seguimiento
a todos los agentes y atencion de canales de manera presencial.
Emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operacion:
En caso de ocurrencia del evento y que este implique cierre de la atencion
presencial, todos los agentes prestaran atencion virtual con trabajo en casa.
El supervisor ejercera las mismas funciones asignadas a través de la
virtualidad.

- Plazo para presentar observaciones

Segun lo establecido por el Acuerdo Marco FONCEP determina un plazo de
cinco (5) dias habiles para que los proveedores presenten las
observaciones del RFI publicado. El plazo de observaciones inicia a partir del
dia habil siguiente a la publicacion y termina a las 17:00 horas del dia de
finalizacion del Evento de RFI definido por FONCEP.
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Atentamente,

| At
Al

ANDREA MAYERLI RiOS LAGOS
Asesora Direccion General - Grupo Comunicaciones y Servicio al Ciudadano
Direccion General
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Colombia Compra Eficiente

RFI - Lote 2 - BPO Ill - Evento 207972

Ml

)

RFI - Lote 2 - BPO Il - Evento 207972 Activo

Versiones 207972 - Prod (actual) w
Analizando cotizaciones

Fin del evento

W pausar el evento

Su clasificacién no se actualizara mientras esté editando su cotizacion.
Detenido

07

dias

05

hrs

53

mins

50

segs

Configuracién  Tiempo Detalles Proveedores Evaluaciones
& Configuracién basica

Nombre del evento RFI - Lote 2 - BPO Il
Divisa COP

Mas informacion del Ninguno
evento

Logo de la Entidad

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE HACIENDA

) Informacion de evento
Etiqueta Ninguno/a
* Mercancia del evento Servicios de BPO Il
Mercancia de Coupa Business Process Outsourcing
Ahorros planificados 0,00 COP
Evitacion de costos 0,00 COP
Segmento Ninguno/a

* Grupos de contenido R Todos

Respuestas

BOGOT/\

Fondo de Prestaciones ]
Econdmicas, Cesantias y Pensiones

Solamente miembros de estos grupos de contenido

Configuracidén
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Etapa de RFx @ RFI Etapa de subasta Permitir respuestas multiples Ocultar respuestas del proveedor (oferta sellada)

RFQ
RFP Dejar sin sellar automaticamente cuando el evento finalice Permitir que los proveedores envien adjuntos en el Centro de mensajes instantaneos

Divisas de eventos y tasas de cambio

Sin sellar manualmente

Permitir que los proveedores oferten en cualquiera de estas divisas

.| Términos y condiciones

Documentos

. - Términos del evento =
Terminos_y_condiciones_TVEC.pdf (- P... E-”

El proveedor debera

aceptar os términos Documentos relacionados

— Objetos personalizados

forma electroni i
de forma electrénica Ninguno

Ninguno
.7 Equipo del evento

Manuel Isaza Gonzalez Creador

1 Respuesta del proveedor
" Datos adjuntos

Seccién de adjuntos

Nombre del adjunto
Documento RFI
Archivo adjunto
11-02-26_RF|_-BPO_-REVSJADM.pdf Instrucciones al proveedor
Estimado proveedor por favor revisar todo el documento adjunto y hacer las preguntas para resolver las inquietudes presentadas dentro de los

términos del evento RFI.
Durante el término de la Solicitud de Informacion, los proveedores podran interactuar a través de la plataforma con preguntas, solicitar aclaraciones sobre las necesidades a satisfacer,
informacién adicional, detalle de los procesos de negocio, para tener un panorama mas amplio de la necesidad de la Entidad Compradora. La Entidad Compradora debe dar respuesta a todas
las preguntas y solicitudes de aclaracion realizadas por los interesados.
El lote proyectado para la cotizacion es el Lote 2.

Permitir al proveedor responder con un adjunto

Hacer que sea obligatoria la respuesta.

Seccidon de adjuntos

Nombre del adjunto
Anexo técnico
Archivo adjunto
06._V3_12-02-26_Anexo_Técnico_RIF_... Instrucciones al proveedor
Estimado proveedor por favor revisar todo el documento adjunto y hacer las preguntas para resolver las inquietudes presentadas dentro de los

términos del evento RFI.

Permitir al proveedor responder con un adjunto

Hacer que sea obligatoria la respuesta.

- Formularios

No hay formularios para este evento

‘= Articulos y servicios

Los articulos no estan en Lotes (0 articulos)
FCampo interno Total de la base0,00 COP

Zona horaria del evento Bogota (-05; UTC-5) w
Presentacion del evento Después del envio manual

Inicio del evento Después de presentar el evento

Fin del evento Fechalhora especifica 26/02/26 17:00

Expandir todos | Contraer todos

Linea de tiempo

https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/requests/207972/show_active#timeline tab 2/5


javascript:void(0);
javascript:void(0);

19/2/26, 11:06 RFI - Lote 2 - BPO Ill - Evento 207972

19/02/26 10:56America/Bogota8min.
v

Configuracion del evento
>

OTareas

OComentarios
19/02/26 11:04America/Bogota7d : 5h : 55min.

)

RFI
>

OTareas

OComentarios
26/02/26 17:00America/Bogota

o

Evaluacién
>

OTareas

OComentarios
Proveedores

Busqueda de proveedores

* Enviar correo electrénico

(J Seagrego lafecha Nombre Nombre del contacto Correo electrénico

()] 05/02/25 ANDES BPO Isabel Amaya isabel.amaya@andesb...
SAS

O 05/02/25 INNOVATECH IT Irma Ardila directora.gobierno@...
SAS

0O 05/02/25 LEONY Maria Fernanda cce@leonasociados.c...
ASOCIADOS Rodriguez
SAS

0O 25/02/25 RST SERGIO ENRIQUE licitaciones@rstaso...

ASOCIADOS RIANO BARRERA
PROJECT SAS

Por pagina 15 | 45 | 90

Business Process Outsourcing
Proveedores recomendados
Todo W Vertodos

& Perspectivas impulsadas por Community.ai

A/ EW Todo

Avanzado Buscar

&

]

Participacion Términos y condiciones Visto por tltima vez Contratos Acciones

En espera

En espera

En espera

En espera
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https://colombiacompra.coupahost.com/supplier_items_explorer
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https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/requests/search_quote_supplier_table?id=207972&quote_request_id=207972&user%5Buser_attributes_hash%5D%5Bdata_table_per_page%5D=90
https://colombiacompra.coupahost.com/suppliers/show/1683
https://colombiacompra.coupahost.com/suppliers/show/1683
mailto:isabel.amaya@andesbpo.com
https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/suppliers/terms_popup?id=2699311
https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/suppliers/2699311/edit?quote_request_id=207972
https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/suppliers/2699311/decline_participation?quote_request_id=207972&resizable=false&width=539
https://colombiacompra.coupahost.com/suppliers/show/1682
https://colombiacompra.coupahost.com/suppliers/show/1682
mailto:directora.gobierno@happybpo.co
https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/suppliers/terms_popup?id=2699312
https://colombiacompra.coupahost.com/quotes/suppliers/2699312/edit?quote_request_id=207972
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Escriba el nombre de un proveedor o una Proveedor ~

é

88.969

Tendencias de la comunidad de proveedores

Proveedores activos

£

12.253

Nuevos proveedores de la comunidad
A

181

Proveedores de Coupa Advantage

* Todo el contenido se proporciona con fines informativos Unicamente y Coupa no puede garantizar su precisién, integridad, calidad o pertinencia.
Coupa no respalda proveedores y usted debe hacer su propio juicio con respecto a, y asumir todos los riesgos asociados con, interactuar con
proveedores. Bajo ninguna circunstancia Coupa serd responsable por el contenido de esta pagina, lo que incluye cualquier error u omisién de
contenido o pérdida o dafio incurridos como resultado de utilizar dicho contenido. Por el momento, Coupa no admite completamente busquedas en
otros idiomas aparte del inglés.

| Tipo de evaluacion

Nombre del tipo de puntuacién Limite del intervalo de puntuacién Agregar

0-5 6 4

< Configuracion de evaluacion
Agregue configuraciones de evaluacioén y pesos a los articulos, formularios y anexos.
J,Q EQUIDO de evaluacién Agregar configuraciones

Anadir evaluadores e invitarlos a calificar las respuestas de los proveedores. Si el evento no tiene articulos, formularios y archivos adjuntos, la configuracion de visibilidad del evaluador se
desactivara.
Permitir a los evaluadores visualizar el evento

\;\ ReS umen d e eva lU a Ci é n Agregar evaluador Solicitar evaluacion Configuracion de visibilidad del evaluador

Los detalles de la evaluacién pueden descargarse después de que se especifiquen las ponderaciones y que al menos un evaluador haya actualizado la evaluacion.

Detalles de evaluacion Descargar detalles de evaluacion

Cargar ponderaciones de evaluacion de evento

Siga estos pasos para agregar ponderaciones de evaluacion de eventos:
1. descargar plantilla de evaluacioén de evento.
2. Agregue ponderaciones de evaluacién a articulos, formularios y datos adjuntos a la plantilla y guardelos.
3. Para cargar la plantilla, haga clic en Elegir archivo y seleccione el archivo. Haga clic en Cargar.

Configuracion de evaluacion

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado Cancelar -

LLQJ Comentarios Silenciar comentarios W
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(4 Historial >

Filtrar por proveedor v B;scar Exportar

¢ Tiene problemas técnicos? Contacto sourcing.support@coupa.com
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FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES
Al contestar cite Radicado :3-2026-01848

> Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-04 11:33
» I Dependencia Remitente:Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

|

|

Destino :MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ :

BOGOT. |
|

Serie :17 - contratos
SubSerie :06 - seleccién abreviada

COMUNICACION INTERNA

PARA: MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ
Subdirector
Subdireccion Financiera y Administrativa

DE: ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS
Asesora
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

ASUNTO: SOLICITUD DE PUBLICACION DE RESPUESTAS A LAS
OBSERVACIONES DEL EVENTO RFI 207972 de 2026- TVEC COLOMBIA
COMPRA EFICIENTE

Dr. Manuel, reciba un cordial saludo.

Teniendo en cuenta que desde Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano nos encontramos en el proceso de contratacion del nuevo
proveedor que prestara los servicios de BPO al FONCEP, y conforme
a los requisitos establecidos en el Acuerdo Marco de Precios
CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO llI,
requerimos realizar la publicacion de las respuestas formuladas al
RFI 207972 de 2026, con el fin de brindar claridad y asegurar la
continuidad del proceso de contratacion.

Cordialmente,

W ?(~ Firmado Electronicamente
' por ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Fecha: 2026-03-04 11:33
€2403d33140e36da67fadcd8866cbb5531faabfd18ed7711dc37f84b97c55aal

ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS
Asesora
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Con Copia a

ANGIE PAOLA HERNANDEZ MORENO - Contratista - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Sede Principal Pt FONDO DE
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FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES

1

Al contestar cite Radicado :3-2026-01848 I
Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-04 11:33 I

ia i rupo C:

y Servicio al ci

Destino :MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ

Serie :17 - contratos

SubSerie :06 - seleccién abreviada

s ANDREA MAYERLY Grupo Comunicaciones =y i
Reviso RIOS LAGOS Asesora y Servicio al ciudadano ‘_"ll,-_. L b
Provecto YIMMY BENAVIDES Contratista Grupo Comunicaciones )

4 ORJUELA y Servicio al ciudadano

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena
conexidad con la Resolucién DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.
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FONDO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS,
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RESPUESTA A OBSERVACIONES RFI 207972

De acuerdo con lo establecido en el RFI 207972 de 2026, cuyo objeto obedece a:
"CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto para
atender los requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites y servicios
brindados por el FONCEP.”; y segun lo indicado en el cronograma de proceso, se
atienden las observaciones presentadas y en consecuencia se procede a dar
respuesta dentro del término, asi:

. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LEON Y ASOCIADOS SAS. A TRAVES
DE LA PLATAFORMA COLOMBIA COMPRA EFICIENTE, EL 25 DE FEBRERO
DE 2026

Distintivo institucional de los Agentes y Supervisor:

01. Pregunta: ;El carné del personal puede portar unicamente la marca del
proveedor, 0 se requiere que incluya también algun distintivo, imagen institucional
o lineamientos especificos de la entidad? En caso afirmativo, agradecemos precisar
las caracteristicas, elementos obligatorios y lineamientos de disefio que deben ser
cumplidos.

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI en comentarios
adicionales, Distintivo institucional de los Agentes y Supervisor: Esta entidad solo
requiere una chaqueta para cada agente y para el supervisor; es decir, un total de 11
distintivos. No se requiere carné de identificacion del FONCEP, pero si de la entidad
proveedora, donde se sugiere que incluya: nombre, nimero de identificacion y cargo
o nombre de la campana, usando adecuadamente los colores del Manual de Marca
Bogota.

PANTONE 185 C PANTONE 1235 C
co c:o
M: 100 M: 33

Y- 80 Y: 87
K:0 K: 0

Proceso de devoluciéon y destruccion del uniforme una vez finalizada la
vinculacion:

02. Pregunta: ;Una vez finalizada la vinculacion del personal, el proceso de
destruccion del uniforme debe contar con algun soporte formal que deba ser
entregado a la entidad? En caso afirmativo, agradecemos precisar el tipo de

Sede Principal FONDO DE

Carrera 6 No. 14-98 Nl PRESTACIONES ECONOMICAS,
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documento requerido (acta, certificado u otro) y el procedimiento establecido para
su validacion y control.

Respuesta: Tal como se sefiala en el documento RFI del FONCEP, en el apartado
de comentarios adicionales, el proceso de devolucion y destrucciéon del uniforme al
finalizar la vinculacion debe realizarse conforme a lo establecido en el Anexo 2 —
Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, pagina 142. Dicho anexo dispone
que, una vez vencido el plazo de la orden de compra o cuando se presente un
cambio de Agente, cada uniforme entregado debe ser devuelto por el Agente y
destruido por el Proveedor.

En consecuencia, corresponde al Proveedor verificar la devolucién de la dotacion
entregada al personal vinculado y ejecutar o garantizar su destruccién, de acuerdo
con las condiciones definidas en el proceso.

Si bien la Entidad no cuenta con un documento formalmente establecido como
soporte del proceso de destruccion (acta, certificado u otro), se deja a consideracion
del contratista la entrega de un documento que sirva como evidencia de la
destruccion realizada, con el fin de fortalecer la trazabilidad y el control del
procedimiento.

Distribucién proyectada de recursos por canales de atencion

En atencion a la distribucion actual del personal y considerando lo establecido en el
articulo 161 del Codigo Sustantivo del Trabajo, modificado por la Ley 2101 de 2021,
mediante la cual se definié la reduccion progresiva de la jornada laboral semanal
hasta llegar a 42 horas en julio de 2026, agradecemos se sirvan dar respuesta a las
siguientes inquietudes:

03. Pregunta: Distribucion actual de la jornada laboral: Teniendo en cuenta que,
conforme a la informacién operativa suministrada, algunos cargos y puntos de
atencion presentan una asignacion de 46,5 horas semanales, superior a la jornada
legal vigente de 44 horas semanales, solicitamos se informe detalladamente cual
es el esquema actual de distribucion de turnos del personal, especialmente en los
casos donde se contempla atencion los dias sabado, indicando el mecanismo
mediante el cual se controla y gestiona el posible excedente de horas frente al limite
legal.

Respuesta: La responsabilidad sobre el cumplimiento de la jornada laboral recae
de manera exclusiva en la empresa oferente, en su calidad de empleador y ejecutor
de la Orden de Compra. En virtud de ello, debe implementar los mecanismos de
control y supervisidon necesarios para asegurar que el recurso humano asignado
cumpla estrictamente con los horarios de atencion definidos por el FONCEP,
garantizando en todo momento la continuidad del servicio y el cumplimiento de los
niveles de calidad establecidos por la Entidad.

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 (A PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co



BOGOT/\

Tal como lo indica el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024,
pagina 43, el Proveedor podra repartir o distribuir de manera variable durante la
semana el horario de los Agentes sin exceder en ningun caso la jornada ordinaria
de trabajo definida en la normativa colombiana vigente.

Lo anterior implica que el oferente debe prever, gestionar y corregir oportunamente
cualquier situacién que pueda afectar la prestacion del servicio, incluyendo
ausencias, retrasos, reemplazos o contingencias operativas, de manera que no se
generen interrupciones ni afectaciones a los usuarios ni a los procesos
institucionales.

Por ultimo, se resalta que el turno del sabado se debera realizar de manera
alternada por los agentes que prestan el servicio de lunes a viernes, es decir cada
sabado debera ser laborado por un agente diferente.

04. Pregunta: Mecanismo de implementacién de la reducciéon a 42 horas
semanales: Considerando que, en cumplimiento de la Ley 2101 de 2021, a partir
del mes de julio de 2026 la jornada maxima legal sera de 42 horas semanales, y
teniendo en cuenta que el contrato tiene vigencia hasta el 31 de diciembre de 2026,
solicitamos se precise el plan 0 mecanismo que sera implementado para ajustar la
programacion operativa, la asignacion de turnos y la cobertura del servicio,
garantizando el cumplimiento de la nueva jornada laboral sin afectar la continuidad
y los niveles de servicio establecidos contractualmente.

Respuesta: Tal como se senala en el documento RFI del FONCEP, la distribucién
de los perfiles se proyecta de la siguiente manera:

Canal Sede Cantidad de Perfil
agentes
SuperCade CAD 1 Bachiller
Presencial
Supercade Suba 1 Bachiller
Cade Tunal 1 Bachiller
Cade Toberin 1 Bachiller
Sede principal 4 Técnicos
1 Profesional
Virtual Correo 1 Técnico
electrénico
Sitio web
Teléfono 1 Técnico
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La entidad cuenta con canales de atencion presencial:

Sede Principal

Direccion: Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque
Santander

Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. jornada continua.

SuperCADE Suba

Avenida Calle 145 No. 103B - 90

Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a
4:30 p.m.

Sabados, de 8:00 a.m. a 12:00 m.

Sede SuperCADE CAD

Carrera 30 # 25 - 90

Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a
4:30 p.m.

Sabados, de 8:00 a.m. a 12:00 m.

CADE Toberin

Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar

Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a
4:30 p.m.

CADE Tunal

Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 -
locales: 58, 59 y 60.

Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a
4:30 p.m.

Virtual
Correo electrénico: servicioalciudadano@foncep.gov.co
Sitio web: https://www.foncep.gov.co/

Telefénica
Conmutador: +57 (601) 307 62 00 opcién 2

Tal como lo indica el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024,
pagina 43, el Proveedor podra repartir o distribuir de manera variable durante la
semana el horario de los Agentes sin exceder en ningun caso la jornada ordinaria
de trabajo definida en la normativa colombiana vigente.
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Lo anterior implica que el oferente debe prever, gestionar y corregir oportunamente
cualquier situacidon que pueda afectar la prestacion del servicio, incluyendo
ausencias, retrasos, reemplazos o contingencias operativas, de manera que no se
generen interrupciones ni afectaciones a los usuarios ni a los procesos
institucionales.

Por ultimo, es importante sefalar que el valor establecido en el simulador de
cotizacion para cada perfil requerido resulta suficiente para que el proveedor
presente una oferta acorde con la realidad, garantizando el pago de los salarios,
prestaciones y demas emolumentos que deben reconocerse a cada una de las
personas vinculadas durante la gestion de la orden de compra.

Personal requerido para la operaciéon y cantidad de puestos de trabajo

05. Pregunta: ; El personal actualmente asignado sera migrado en su totalidad a la
nueva orden de compra, o se tienen previstas consideraciones o ajustes que
impliguen cambios en las personas que actualmente desempenan estos roles?

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP en el documento RFl, la entidad solo
contempla la contratacion de personal (talento humano): IT-BPO-28-1 perfil Agente
general (4), IT-BPO-28-16 Agente técnico (6), IT-BPO-37-1 perfil supervisor
operacion (1) y distintivos institucionales (11). Sin embargo, con el fin de optimizar
tiempos y curva de aprendizaje el contratista adjudicado tomara la decision de si el
personal que se encuentra laborando actualmente debe migrar al nuevo contrato,
analizando la conveniencia bajo su responsabilidad exonerando a la entidad de
cualquier decisién tomada, respetando los filiros de su contratacion transparente y
de acuerdo con el cumplimiento de los perfiles, condiciones y obligaciones del
Acuerdo Marco de Precios.

Personal requerido para la operacion y cantidad de puestos de trabajo

06. Pregunta: ;El personal asignado a los SuperCADE es fijo en cada sede, o se
contempla la rotacion del personal entre los diferentes SuperCADE segun las
necesidades de la operaciéon?

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI, la entidad
requiere unicamente personal para el cumplimiento del objeto contractual. Esto
quiere decir que el Proveedor debe suministrar el personal que atendera la
operacion en los canales presenciales y no presenciales de FONCEP, asi:

Canal Sede Cantidad de Perfil
agentes
SuperCade CAD 1 Bachiller
Supercade Suba 1 Bachiller
Presencial Cade Tunal 1 Bachiller
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Cade Toberin 1 Bachiller
Sede principal 4 Técnicos
1 Profesional
Virtual Correo 1 Técnico
electrénico
Sitio web
Teléfono 1 Técnico

En este orden, se podra contemplar la rotacion del personal entre los diferentes
puntos de atencion de acuerdo con las necesidades operativas y de continuidad del
servicio.

Esta facultad debera ejercerse garantizando que los perfiles asignados cumplan con
los requisitos establecidos y que no se afecten los niveles de calidad definidos por
la Entidad.

Lo anterior implica que el oferente debe prever, gestionar y corregir oportunamente
cualquier situacion que pueda impactar la prestacion del servicio, incluyendo
ausencias, retrasos, reemplazos, redistribucion de turnos o contingencias
operativas, de manera que no se generen interrupciones ni afectaciones a los
usuarios ni a los procesos institucionales. Como plan de contingencia que el
contratista cuente con una reserva de agentes del 10% sobre el total solicitado en
la Orden de Compra. Esta reserva cubrira ausencias por novedades administrativas
(permisos, licencias, renuncias) para asegurar el cumplimiento de los ANS.

En consecuencia, la empresa oferente es responsable de adoptar las medidas
necesarias para asegurar la disponibilidad permanente del recurso humano y la
adecuada cobertura en cada punto de atencion.

Esquema de respaldo y contingencia requeridos para las personas y recursos
de la operacion:

07. Pregunta: ; Dentro del total del personal solicitado se encuentra contemplada
la reserva del 10%, o este porcentaje varia especificamente para el personal
asignado a los SuperCADE? En caso de existir una diferenciacion, agradecemos
precisar el porcentaje aplicable y los criterios definidos para su implementacion.

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI, se requiere como
plan de contingencia que el contratista cuente con una reserva de agentes del 10%
sobre el total solicitado en la Orden de Compra. Esta reserva cubrira ausencias por
novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias) para asegurar el
cumplimiento de los ANS.
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De acuerdo con lo establecido en el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso
CCENEG-079-01-2024, el proveedor debe contar con un esquema de agentes de
reserva para suplir ausencias temporales del personal principal, tales como
permisos, licencias, incapacidades o renuncias.

Asi mismo, el Anexo indica que los agentes de reserva deben tener el mismo perfil
del agente que se ausenta y estar previamente capacitados en las herramientas y
procesos necesarios para operar el servicio, con el fin de garantizar la continuidad
de la operacion ante eventuales ausencias.

Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) establecidos para el proyecto:

08. Pregunta: ;En caso de presentarse caidas de los sistemas que afecten la
prestacion del servicio, ¢como se gestionan los ANS (Acuerdos de Nivel de
Servicio)? Especificamente, solicitamos se precise quién asume la responsabilidad
frente al cumplimiento de los ANS y como se contemplan estos eventos dentro de
la medicién de los indicadores y posibles penalidades.

Respuesta: Tal como lo establece el FONCEP en el documento RFI, el proveedor
unicamente debe suministrar el talento humano requerido para la operacion,
correspondiente a los siguientes perfiles: IT-BPO-28-1 Agente general (4), IT-BPO-
28-16 Agente técnico (6), IT-BPO-37-1 Supervisor de operacién (1) y IT-BPO-41-1
distintivos institucionales (11).

La infraestructura tecnolégica necesaria para soportar la atencién presencial y no
presencial sera provista directamente por el FONCEP, garantizando asi las
condiciones operativas para el adecuado cumplimiento del objeto contractual y la
atencion en los canales presenciales y no presenciales de la Entidad.

En caso de emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operacion y que implique labores fuera de las
instalaciones de la entidad, el proveedor debe garantizar que el personal cuente con
las herramientas necesarias para el normal funcionamiento del servicio, minimo
debe garantizar acceso a internet y computador de trabajo que soporte la operacion.

Es importante destacar la obligacion especifica del Acuerdo Marco donde indica que
se debe “Garantizar que ninguna de las condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en el Acuerdo Marco y en el pliego de condiciones generen costos
adicionales a las Entidades Compradoras o a Colombia Compra Eficiente para la
contratacion de Servicios BPO”. A continuacion, se indican los 5 ANS establecidos
para esta Orden de Compra:

+ Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar después
de un incidente — Recovery Time Objective)
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+« Evaluacion de conocimiento Agentes: “eca”

% Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

% Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

« Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web (web callback,
clic to call)

09. Pregunta: ;En caso de presentarse una caida del sistema del FONCEP, ¢ quién
asume la responsabilidad frente a la afectacion de la operacion y el cumplimiento
de los ANS? Adicionalmente, solicitamos se indique si estos eventos son excluidos
de la medicién de los indicadores de desempefio del proveedor y cual es el
procedimiento definido para su gestion y reporte.

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI, el proveedor solo
debe suministrar el personal humano para el cumplimiento del objeto contractual,
que atendera la operacién en los canales presenciales y no presenciales de la
entidad.

En caso de emergencia sanitaria o cualquier evento externo de fuerza mayor que
requiera la modificacion de la operaciéon y que implique labores fuera de las
instalaciones de la entidad, el proveedor debe garantizar que el personal cuente con
las herramientas necesarias para el normal funcionamiento del servicio, minimo
debe garantizar acceso a internet y computador de trabajo que soporte la operacion.
Es importante destacar la obligacion especifica del Acuerdo Marco donde indica que
se debe “Garantizar que ninguna de las condiciones y especificaciones técnicas
establecidas en el Acuerdo Marco y en el pliego de condiciones generen costos
adicionales a las Entidades Compradoras o a Colombia Compra Eficiente para la
contratacién de Servicios BPO”.

A continuacion, se indican los 5 ANS establecidos para esta Orden de Compra:

X/
A X4

Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar después
de un incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacién de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccién de los Servicios BPO

Eficacia: Telefonico o Voz, chat, correo electrénico, web (web callback,
clic to call)

X3

*¢

X3

S

X3

*¢

X3

S

10. Pregunta: ;Cual es el nivel de servicio exigido para el canal de voz?
Especificamente, solicitamos se indique el porcentaje de llamadas que deben ser
atendidas dentro de un tiempo determinado (por ejemplo, 80/20, 90/30 u otro
esquema definido), asi como los criterios de medicién, la férmula aplicada y su
incidencia en el cumplimiento de los ANS.
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Respuesta: Dentro de los Acuerdos de Niveles de Servicio —ANS— no se establece
un volumen determinado o fijo de llamadas a gestionar, toda vez que dicha variable
depende de la demanda efectiva del servicio, asi como de las actividades,
convocatorias o0 acciones operativas que se programen Yy ejecuten. En
consecuencia, el contratista debera contar con la capacidad operativa y los recursos
necesarios para atender las variaciones en el volumen de requerimientos, sin que
ello implique modificacion del alcance contractual establecido.

11. Pregunta: ;Como se dara el acceso a la VPN en caso de contingencia?
Agradecemos precisar el procedimiento definido, los mecanismos de autenticacion,
los tiempos estimados de habilitacion y si este acceso sera provisto directamente
por la entidad o debera ser gestionado por el proveedor, garantizando la continuidad
operativa y el cumplimiento de los ANS.

Respuesta: La Entidad, en su calidad de responsable de la administracion de los
sistemas de informacién institucionales, sera la encargada de proveer, gestionar y
habilitar los permisos, credenciales y parametros de autenticacion requeridos para
el acceso a la VPN por parte del personal autorizado por el contratista. Dichas
credenciales seran suministradas de acuerdo con los lineamientos de seguridad de
la informacién establecidos por la Entidad y unicamente para el desarrollo de las
actividades contractuales.

El contratista debera garantizar que los usuarios a quienes se les asignen dichas
credenciales hagan uso adecuado de las mismas, conforme a las obligaciones de
confidencialidad, seguridad y protecciéon de datos contenidas en el presente
pliego/contrato/anexo técnico, asi como en la normatividad vigente.

Software que utilizan en la Entidad

12. Pregunta: ;El FONCEP cuenta actualmente con un CRM especifico para la
gestion de la operacion? En caso afirmativo, agradecemos indicar cual es la
herramienta utilizada, asi como el alcance de su uso y las condiciones de acceso e
integracion para el personal asignado al contrato.

Respuesta: La Entidad no cuenta con un CRM. Toda la informacion se gestiona a
través de los aplicativos internos destinados a la atencidn y gestion de solicitudes
ciudadanas. Es importante tener en cuenta que como lo indica el documento RFl,
en este evento la entidad solo contempla la contratacion de personal (talento
humano): IT-BPO-28-1 Agente general (4), IT-BPO-28-16 Agente técnico (6), IT-
BPO-37-1 Supervisor de operacion (1) y IT-BPO-41-1 distintivos institucionales (11).
La infraestructura tecnoldgica para soportar la atencion presencial y no presencial
la brinda el FONCEP.

Tiempo de implementacién (Verificar Guia de Compra y Minuta)
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13. Pregunta: Agradecemos indicar a qué corresponde puntualmente el item de
implementacion establecido en 6,13 dias, especificando las actividades,
entregables y alcances contemplados dentro de este periodo, asi como si este
tiempo hace referencia a la puesta en marcha operativa, alistamiento del personal,
configuracion tecnolégica, capacitaciones u otros componentes requeridos para el
inicio del servicio.

Respuesta: El tiempo de implementacion indicado corresponde al periodo de
alistamiento previo al inicio de la operacion, durante el cual se desarrollan las
actividades necesarias para la puesta en marcha del servicio contratado.

De acuerdo con el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, la
fase de implementacién contempla actividades como la formalizacion del acta de
inicio, la definicidon del cronograma de trabajo para la implementacion, la entrega del
alcance de los procesos de negocio, los lineamientos operativos, los indicadores de
gestion y los manuales de calidad del servicio, necesarios para iniciar la operacion
(paginas 7 y 8 del Anexo).

Las partes deben suscribir el acta de inicio a mas tardar el dia habil siguiente al perfeccionamiento
de la Orden de Compra. Deben suscribir un cronograma de trabajo para la implementacion e inicio
de la operacién dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio de la Orden
de Compra. El acta de inicio debe ser elaborada por la Entidad Compradora y firmada de comun
acuerdo por las partes. El cronograma debe ser elaborado por el Proveedor y firmado de comuin
acuerdo por las partes.

Asimismo, dentro de este periodo se realizan actividades propias del alistamiento
del recurso humano, tales como la presentacién del personal que participara en la
operacion, la validacién de perfiles, las jornadas de capacitacién o induccion sobre
los procesos de negocio de la Entidad y la socializacion de los protocolos de
atencion y operacion.

Es importante precisar que, para el presente proceso, la contratacidén relaciona la
provision de recurso humano y distintivos institucionales, por lo cual no contempla
actividades de configuracion o implementacién tecnolégica por parte del proveedor,
ya que las herramientas y sistemas institucionales necesarios para la operacion son
suministrados por la Entidad.

El tiempo de implementacion sefialado corresponde a los seis (6) dias definidos por
el FONCEP, considerando que dicho periodo se destina principalmente a las
actividades de coordinacion operativa, alistamiento del personal, validacién de
perfiles, procesos de induccion y organizaciéon general de la operacion. Estas
acciones son indispensables para garantizar las condiciones minimas requeridas
para iniciar la prestacion del servicio en los canales establecidos por la Entidad.
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14. Pregunta: ;El conmutador telefonico dispuesto para la operacion corresponde
a una solucion IP, analoga o a una plataforma de Contact Center en la nube (Contact
Center Cloud)? Adicionalmente, agradecemos precisar las caracteristicas técnicas
de la solucion y si el proveedor debera contemplar algun requerimiento especifico
de integracién o licenciamiento.

Respuesta: La operacion corresponde a una solucion IP analoga. No se tiene
Contact Center en la nube. Es importante tener en cuenta que como lo indica el
documento RFI, en este evento la entidad solo contempla la contratacion de
personal (talento humano): IT-BPO-28-1 Agente general (4), IT-BPO-28-16 Agente
técnico (6), IT-BPO-37-1 Supervisor de operacion (1) y IT-BPO-41-1 distintivos
institucionales (11).

La infraestructura tecnoldgica para soportar la atencion presencial y no presencial
la brinda el FONCEP.

15. Pregunta: ;La operaciéon contempla la grabacién de llamadas? En caso
afirmativo, agradecemos indicar si estas grabaciones son realizadas por la entidad.

Respuesta: Si. Toda la informacién se gestiona a través de los aplicativos internos
para gestion de solicitudes ciudadanas. Es importante tener en cuenta que como lo
indica el documento RFI, en este evento la entidad solo contempla la contratacion
de personal (talento humano): IT-BPO-28-1 Agente general (4), IT-BPO-28-16
Agente técnico (6), IT-BPO-37-1 Supervisor de operacion (1) y IT-BPO-41-1
distintivos institucionales (11). La infraestructura tecnoldgica para soportar la
atencion presencial y no presencial la brinda el FONCEP.

16. Pregunta: ;Se encuentra establecida la obligacion de que el proveedor cuente
con certificaciones vigentes tales como 1ISO 9001 (Sistema de Gestién de Calidad),
ISO 27001 (Sistema de Gestion de Seguridad de la Informaciéon) e ISO 22301
(Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio)? En caso afirmativo,
agradecemos precisar cuales son de caracter obligatorio, su alcance y si deben
mantenerse vigentes durante toda la ejecucion del contrato.

Respuesta: El proveedor debera sujetarse a las condiciones establecida en el
acuerdo marco de precios para la contratacion de servicios BPO por tanto la entidad
no es la indicada para responder a este tipo de preguntas.

17. Pregunta: ;Se encuentran definidas penalidades econdémicas explicitas por el
incumplimiento de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio)? En caso afirmativo,
agradecemos especificar los criterios de aplicacion, la metodologia de célculo, los
porcentajes o valores aplicables, y si estas penalidades se determinan por indicador
individual o sobre el cumplimiento global de la operacion.

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 N PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander ALCALDIA MAYOR CESANTIAS Y PENSIONES

DE BOGOTA DLC.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co



BOGOT/\

Respuesta: El Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024
establece los Acuerdos de Nivel de Servicio 5 (ANS) establecidos para este
proyecto:

e Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacion de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web (web callback, clic
to call)

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO Ill: Los descuentos
causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del servicio
afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por todos los
Servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicios
BPO.

En ningun caso el incumplimiento de estos indicadores debe generar un descuento superior
al 9%. La Entidad Compradora, debe indicar la formula de calculo y el umbral definido para
el nivel de servicio esperado. Estos indicadores no deben afectar o coincidir con los ya
definidos, o cambiar sus formulas de calculo o umbrales definidos. Si la definiciéon del nuevo
indicador es meramente una redefinicion de otro de los indicadores ya disponibles, las
partes aplicaran el indicador que ya esta definido en el Acuerdo Marco con las
condiciones y parametros establecidos.

Solicitamos realizar la validacion en las Fichas Técnicas del Proceso CCENEG
079-01-2024, en las cuales se encuentran relacionados los ANS mencionados
anteriormente, con el fin de ampliar la informacién correspondiente a su
medicion y a los descuentos aplicables.

18. Pregunta: ;Se requiere contar con un canal dedicado de conectividad entre las
diferentes sedes? En caso afirmativo, agradecemos precisar si este debe ser
provisto por la entidad o por el proveedor, asi como las especificaciones técnicas,
niveles de seguridad y condiciones de disponibilidad exigidas para garantizar la
continuidad de la operacién.

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI, en este evento
la entidad solo contempla la contratacién de personal (talento humano): IT-BPO-28-
1 Agente general (4), IT-BPO-28-16 Agente técnico (6), IT-BPO-37-1 Supervisor de
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operacion (1) y IT-BPO-41-1 distintivos institucionales (11).La infraestructura
tecnoldégica para soportar la atenciéon presencial y no presencial la brinda el
FONCEP.

19. Pregunta: ;Se encuentra definido un ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio)
relacionado con el cumplimiento de los procesos de capacitacién del personal? En
caso afirmativo, agradecemos se indique el alcance, los tiempos establecidos, los
criterios de medicién y las posibles implicaciones en caso de incumplimiento.

Respuesta: La gestion, conforme a lo indicado por el FONCEP en el documento
RFI, exige perfiles con habilidades y fortalezas que deben reforzarse de manera
continua, incluyendo la participacion en las capacitaciones y reuniones
programadas por la Entidad. En este marco, se debe brindar apoyo pedagogico para
la adecuada transferencia de conocimiento misional a los Agentes del equipo de
trabajo, proponer actividades educativas que respondan a las necesidades
identificadas mediante metodologias y canales diversos, y desarrollar procesos de
induccion y reinduccidon que faciliten la adaptacion y actualizacion del personal en
sus funciones. Asimismo, es necesario realizar seguimiento a las actividades del
sistema de capacitaciéon y formacion para evaluar su efectividad, asi como efectuar
evaluaciones periédicas al personal con el fin de medir conocimientos y destrezas
requeridas para el desempefio del cargo. Como resultado de este ejercicio debe
elaborar informes mensuales que consoliden los resultados de las acciones de
capacitaciéon, aportando insumos para la toma de decisiones y la implementacién
de correctivos cuando corresponda.

20. Pregunta: ;EIl proceso de calidad y monitoreo sera gestionado por un rol
independiente, o esta responsabilidad se encuentra contemplada dentro de las
funciones del supervisor asignado a la operacion? En caso de estar incluido en el
rol del supervisor, agradecemos especificar el alcance de estas actividades y los
mecanismos definidos para su cumplimiento.

Respuesta: Tal como lo indica el FONCEP, en el documento RFI, y de acuerdo con
el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, el Supervisor de
Operacion de Servicios BPO es un rol de control y coordinacion de la operaciéon
cuyo proposito es hacer seguimiento al desempefio del equipo de agentes y
garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

En términos generales, dentro de la operacion BPO el Supervisor tiene funciones
orientadas a:
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IT-BPO-37 Supervisor Servicios BPO

Nombre del servicio Supervisor Servicios BPO

Alcance del servicio Servicio de supervisor de la operaciéon de los
agentes en Call Center, prestado por recurso
humano con formacion, experiencia,

habilidades y conocimientos especificos y
relacionados; Dotado con las herramientas
técnicas de hardware y software necesarias
para la prestacion del servicio.

Unidad de facturacion del servicio Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio -
Mensualmente
Caracteristica Descripcion del requerimiento
requerida
Modalidad del servicio La Entidad Compradora podra seleccionar el

supervisor de la operacién de Servicios BPO de
acuerdo con las siguientes modalidades:
Supervision Detallada: Ratio de un (1)
supervisor por cada quince (15) Agentes,
debiendo adicionar el nUmero de supervisores
al superar los (15) Agentes, es decir, entre 1y
15 Agentes (1) supervisor. Supervision Amplia:
Ratio de un (1) supervisor por cada veinte (20)
Agentes, debiendo adicionar el numero de
supervisores al superar los (20) Agentes, es
decir, entre 1 y 20 Agentes (1) supervisor. El
supervisor sera de asignacion exclusiva para la
Entidad Compradora. La asignacion del
supervisor se debe realizar en operaciones con
minimo cinco (5) Agentes, para operaciones
con una cantidad inferior de Agentes la
supervision es de responsabilidad directa de la
Entidad Compradora o con la contratacion del
servicio teniendo en cuenta las opciones de
ratios definidos.

Herramientas de Hardware y Software (i) Equipo Portatii o equipo de cémputo
conformado por la unidad central de proceso
(CPU), monitor, teclado y mouse, manuales,
cables, sistema operacional/operativo
preinstalado con version soportada por el
fabricante con su respectiva licencia o la version
de Linux apropiada y habilitado para acceso a
Internet. Cada equipo de cémputo debe contar
con licencia de antivirus.

(ii) Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el
Agente para desempefiar las funciones.

(i) ElI Proveedor debe proveer el software
necesario que requiera el supervisor para
desarrollar sus actividades, asi como brindar el
acceso necesario a los sistemas de informacion
para la consulta o generacién de reportes.
Nivel de Educacion Profesional en carreras administrativas,
ciencias sociales, ciencias politicas, estadista,
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ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la mision de la Entidad
Compradora.

Experiencia Experiencia profesional minima de 12 meses
relacionada con supervision, gerencia, u
organizacién, o administracion, o afines.
Remuneracién minima Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales
Legales

Vigentes como base de cotizacion, antes de
prestaciones

sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la

modalidad de vinculaciéon del Agente. El
Proveedor debe

ajustar la remuneracion de acuerdo con el
aumento del

SMMLYV decretado por el Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas  Excelentes relaciones personales

» Capacidad de liderazgo

*Habilidad para negociacion

» Capacidad de andlisis y organizacién de datos
*Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
(Procesamiento de datos, hojas de calculo,
herramientas de presentaciéon multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos).
Funciones recomendadas « Asistir a las capacitaciones y reuniones que
sean programadas por la Entidad Compradora;
 Brindar el apoyo pedagdégico necesario para
hacer la transferencia de conocimiento de lo
misional a los Agentes que forman parte del
equipo de trabajo para la prestacion del servicio
de cada Entidad Compradora

» Proponer actividades educativas, para aplicar
las herramientas apropiadas a las necesidades
identificadas utilizando diversas metodologias y
canales (presencial, web, escrita entre otros)
*Realizar actividades de induccién y reinduccion
para contribuir a la adaptacién y actualizacion
del personal en su puesto de trabajo.

* Hacer seguimiento a las actividades
educativas del sistema de capacitacion y
formacion, para evaluar la efectividad de las
mismas.

* Hacer seguimiento al personal mediante
evaluaciones periddicas, para medir los
conocimientos y el grado de destreza para el
puesto de trabajo.

eldentificar y programar los recursos, logisticos
y tecnolégicos necesarios para cada actividad
educativa.

» Elaborar y presentar informes sobre los
resultados de las actividades de capacitacion,
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con el fin de brindar insumos para correctivos y
toma de decisiones.

*Elaborar, revisar y mantener actualizadas las
herramientas y aplicativos relacionados con el
proceso de consulta, capacitacién y formacion
del personal de ayuda como manuales de
capacitacién y evaluaciones de medicidn
eldentificar necesidades formativas.

*Demas funciones solicitadas por la Entidad
Compradora.

Horarios de prestacion del servicio Jornada Ordinaria

Hora Extra diurna

Hora Extra Nocturna

Hora Extra dominical y festivo

Servicio 7x24: Cada servicio de supervisor de
Servicios

BPO debe contemplar minimo 3 supervisores
por dia y 5 supervisores para la semana.

Herramientas Con herramienta (licenciamiento indicado en
herramientas de HW y SW) Sin herramienta
Tiempo minimo servicio Los tiempos minimos de prestacion del servicio

se definen asi: Supervisor de Servicios BPO:
Minimo el tiempo de duracién de la campana.

Conforme a lo senalado anteriormente el Perfil de Supervisor debera apoyar al
FONCEP realizando adicionalmente las siguientes actividades:

e Supervisar y coordinar la operacion diaria de los agentes asignados a la
campafa o servicio.

e Hacer seguimiento al desempefio de los agentes y al cumplimiento de los
indicadores definidos para la operacion.

e Garantizar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
establecidos para los canales de atencion.

e Servircomo punto de articulacion entre el proveedor y la Entidad Compradora
para el seguimiento de la operacién.

« Apoyar el monitoreo del servicio y la gestion de incidencias operativas que
puedan afectar la atencion.

o Reportar resultados de la operaciéon y desempefio del equipo conforme a los
reportes solicitados por la Entidad Compradora.

Adicionalmente, el Anexo establece que el proveedor debe facilitar herramientas de
monitoreo y seguimiento de la operacién, lo que permite al supervisor y a la entidad
realizar control sobre indicadores.

Teniendo en cuenta que, conforme a la normatividad laboral vigente, las
empresas deben garantizar la entrega de tres dotaciones al ano, y
considerando que el pliego establece que la dotaciéon sera suministrada por
orden de compra, solicitamos se precise lo siguiente:
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21. Pregunta: ; Se debe hacer firmar al colaborador un documento en el que conste
que la dotacion entregada mediante la orden de compra cubre las dotaciones
pendientes del afio correspondiente, o, por el contrario, se debera realizar una
entrega adicional del bono de dotacion en el mes de diciembre, con el fin de dar
cumplimiento a la obligacion legal anual?

Respuesta: Tal como lo sefiala el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso
CCENEG-079-01-2024, pagina 142, el uniforme por Agente debe ser entregado
nuevo, con cada orden de compra. El uniforme debe contar con una vida util de
minimo doce

meses, es decir, si una orden de compra supera los doce meses y se requiere
contratar el servicio de uniformidad institucional, la Entidad Compradora debe
adquirir dositems de este servicio para el mismo Agente.

En tal sentido, el proveedor debe garantizar la entrega de dotacion a cada agente
contratado por el tiempo que dure la orden de compra.

Sera potestad del proveedor hacer firmar a cada colaborador la entrega del mismo,
exonerando a la entidad de cualquier decision tomada, respetando los filtros de su
contratacion transparente y de acuerdo con el cumplimiento de los perfiles,
condiciones y obligaciones del Acuerdo Marco de Precios.

“Agradecemos la claridad sobre este aspecto, considerando su impacto en la
gestion administrativa, laboral y presupuestal del contrato”.

22. Pregunta: ;El control de acceso del personal a las diferentes sedes es
gestionado directamente por la entidad, tanto en la sede principal como en las sedes
adicionales, o este mecanismo debe ser contemplado e implementado por el
proveedor? En caso de ser responsabilidad del proveedor, agradecemos precisar
los lineamientos, protocolos y requisitos establecidos para su gestion, control y
reporte.

Respuesta: La Entidad, en su calidad de responsable de la administracion del
acceso a las instalaciones y sistemas institucionales, asumira la provision, gestiéon
y habilitacion de los permisos requeridos para el personal autorizado por el
proveedor. Por su parte, el proveedor debera garantizar que los usuarios a quienes
se les asignen dichas credenciales hagan un uso adecuado y restringido de las
mismas, en estricto cumplimiento de las obligaciones de confidencialidad, seguridad
de la informacion y proteccion de datos personales establecidas en el pliego, el
contrato, el anexo técnico y la normatividad vigente. Asimismo, sera responsable de
adoptar las medidas necesarias para prevenir accesos indebidos, usos no
autorizados o cualquier vulneracién asociada al manejo de credenciales,
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cumplimiento de los deberes y obligaciones dentro de la entidad asegurando la
trazabilidad y el control permanente sobre su asignacion, administracion y eventual
revocatoria.

Lo anterior implica que el oferente debe prever, gestionar y corregir oportunamente
cualquier situacion que pueda impactar la prestacion del servicio, incluyendo
ausencias, retrasos, reemplazos, redistribucion de turnos o contingencias
operativas, de manera que no se generen interrupciones ni afectaciones a los
usuarios ni a los procesos institucionales. En consecuencia, la empresa oferente es
responsable de adoptar las medidas necesarias para asegurar la disponibilidad
permanente del recurso humano y la adecuada cobertura en cada punto de
atencion.

23. Pregunta: Teniendo en cuenta que la fecha prevista de inicio de la operacién
es el 7 de abril, agradecemos precisar si los tiempos contemplados para la fase de
implementacion corresponden a dias calendario o a dias habiles. Asi mismo,
solicitamos se confirme desde qué momento se inicia el conteo de dichos plazos.
indicar cual es el valor del presupuesto oficial estimado para la ejecucion del
presente proyecto.

Respuesta: Los servicios requeridos por el FONCEP se encuentran detallados en
el anexo técnico publicado con el formato RFI. Asimismo, es importante indicar que,
de acuerdo con el analisis que se realice a las respuestas del evento RFI, la entidad
podra determinar el plazo de ejecucion de la orden de compra y el presupuesto
asignado a la misma, lo cual se vera reflejado en el evento de cotizacidon que sea
publicado.

24. Pregunta: Agradecemos indicar cual es el valor del presupuesto oficial estimado
para la ejecucion del presente proyecto.

Respuesta: Los servicios requeridos por el FONCEP se encuentran detallados en
el anexo técnico publicado con el formato RFI. Asimismo, es importante indicar que,
de acuerdo con el analisis que se realice alas respuestas del evento RFI, la entidad
podra determinar el plazo de ejecucion de la orden de compra y el presupuesto
asignado a la misma, lo cual se vera reflejado en el evento de cotizacion que sea
publicado.

25. pregunta: Agradecemos se sirvan aclarar el alcance relacionado con la
disposicion del personal de backup. Especificamente, solicitamos confirmar si dicho
personal debe permanecer asignado y disponible en el sitio de prestacion del
servicio durante el 100% del tiempo de ejecucion del contrato, o0 si su presencia en
sitio se requiere unicamente cuando se presente una novedad de inasistencia del
personal principal, momento en el cual asumiria la operacion como respaldo.
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Respuesta: Tal como lo indica el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso
CCENEG-079-01-2024, especificamente en el apartado “Condiciones transversales
de operacion — Agentes de reserva” (pagina 19), el proveedor debe contar con un
esquema de agentes de reserva para cubrir ausencias temporales del personal
principal derivadas de novedades administrativas como permisos, licencias,
incapacidades o renuncias.

En ese sentido, dichos agentes deben contar con el mismo perfil del agente que
eventualmente reemplazaran y estar previamente capacitados en las herramientas
necesarias para operar el servicio.

El mismo Anexo establece que la Entidad no puede exigir que estos agentes de
reserva permanezcan como agentes activos en la operacion, ya que su finalidad es
exclusivamente suplir las ausencias que se presenten durante la ejecucién del
contrato.

Por lo anterior, no se requiere que el personal de backup permanezca asignado o
disponible en sitio durante el 100% del tiempo, sino que el proveedor debe contar
con este esquema para garantizar la continuidad del servicio cuando se presenten
novedades del personal titular.

Il. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR RST ASOCIADOS PROJECT S.A.S. A
TRAVES DE LA PLATAFORMA COLOMBIA COMPRA EFICIENTE, EL 26 DE
FEBRERO DE 2026

01. Pregunta: De manera atenta, solicitamos a la Entidad compartir el histérico de
horas extras adicionales trabajadas por el personal para las ferias durante 1 afio
mes por mes.

Respuesta: Dentro de los lineamientos establecidos para la ejecucién del servicio,
no se tiene contemplada la generacion de horas extras. En consecuencia, todas las
actividades deberan desarrollarse dentro de la jornada laboral definida, sin que ello
implique costos adicionales por trabajo suplementario, nocturno o en dias festivos.

Asimismo, el contratista debera garantizar la adecuada organizacién de su personal,
de manera que el cumplimiento de las obligaciones contractuales no requiera la
programacién de horas adicionales ni genere sobrecostos no previstos.

02. Pregunta: ; Como se realizara el reconocimiento de las jornadas adicionales y
horas extras en virtud de que son actividades ocasionales o de fuerza mayor?
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Respuesta: Dentro de los lineamientos establecidos para la ejecucion del servicio,
no se tiene contemplada la generacion de horas extras. En consecuencia, todas las
actividades deberan desarrollarse dentro de la jornada laboral definida, sin que ello
implique costos adicionales por trabajo suplementario, nocturno o en dias festivos.
Asimismo, el contratista debera garantizar la adecuada organizacion de su personal,
de manera que el cumplimiento de las obligaciones contractuales no requiera la
programacion de horas adicionales ni genere sobrecostos no previstos.

03.Pregunta: Se solicita a la entidad aclarar a que se refieren en el numeral 26.
Tiempo de implementacion con el item “envié de H.V personal a migrar FONCEP”.

Respuesta: El item “envio de H.V personal a migrar FONCEP”, sefalado en el
numeral 26. Tiempo de implementacion, hace referencia a la remision de las hojas
de vida del personal que el proveedor proponga o contemple vincular a la operacién
del servicio para la Entidad durante la fase de implementacion.

Lo anterior tiene como finalidad que la Entidad verifique el cumplimiento de los
perfiles, formacion académica y experiencia requeridos para cada rol definido en la
operacion, conforme a lo establecido en el Anexo técnico y Formato RFI.

En este sentido, el proveedor debera remitir las hojas de vida del personal que sera
asignado a la operacion, con el fin de validar que estos cumplen con los perfiles
definidos para los agentes y demas roles requeridos, previo al inicio de la prestacion
del servicio.

Adicionalmente, el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024,
establece que al inicio de la operacién el proveedor debe entregar a la Entidad un
listado del personal vinculado a la operacién, incluyendo informacion como nombres
completos, numero de identificacion, nivel educativo y experiencia laboral, lo cual
hace parte del proceso de implementacion y alistamiento del servicio (pagina 8 del
Anexo).

Por lo anterior, el mencionado item corresponde a una actividad propia de la fase
de implementacién, orientada a validar los perfiles del recurso humano que
participara en la operaciéon del servicio para FONCEP antes del inicio de la
operacion.

04. Pregunta: Se solicita a la entidad aclarar si con lo establecido en el numeral 26
“Entrevistas Personal Nuevo por parte del Cliente FONCEP”, se entiende que el
FONCEP realizara entrevista al personal que se va a contratar para la ejecucion del

contrato.

Respuesta:
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No. Lo establecido en el numeral 26. “Entrevistas Personal Nuevo por parte del
Cliente FONCEP” no implica que la Entidad realice procesos de seleccion o
entrevistas al personal que el proveedor vincule para la ejecucion del contrato.

De acuerdo con el Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024, el
proveedor es el responsable de seleccionar, vincular y garantizar que el recurso
humano asignado a la operacion cumpla con los perfiles, formacién y experiencia
requeridos para cada rol definido en las fichas técnicas. Asimismo, el proveedor
debe presentar a la Entidad Compradora el listado del personal asignado a la
operacion con informacion como identificacion, nivel educativo y experiencia laboral
al inicio de la operacion (pagina 8 del Anexo).

En este sentido, la actividad mencionada en el cronograma de implementacion no
corresponde a un proceso de seleccion o contratacion por parte del FONCEP, ya
que dichas funciones son responsabilidad exclusiva del proveedor.

La participacion de la Entidad, en caso de realizarse espacios de interaccion con el
personal asignado, tiene un caracter informativo u operativo, orientado a la
socializacion de los procesos, lineamientos de servicio, particularidades de la
operacion o induccion al contexto institucional, pero no constituye una entrevista de
seleccion ni condiciona la contratacion del personal por parte del proveedor.

Lo anterior se fundamenta en que, en el marco del Acuerdo Marco de Servicios
BPO, la relacion laboral y la gestion del talento humano corresponden
exclusivamente al proveedor, mientras que la Entidad Compradora ejerce funciones
de seguimiento y verificaciéon del cumplimiento de los perfiles y condiciones del
servicio.

SLA y Penalizaciones

05. Pregunta: ;Existe un tope maximo de descuentos mensuales?

Respuesta:

El Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024 establece los

Acuerdos de Nivel de Servicio 5 (ANS) establecidos para este proyecto:

e Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery Time Objective)

e Evaluacién de conocimiento Agentes: “eca”

e Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

e Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

e Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web (web callback, clic

to call)
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Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO Ill: Los descuentos
causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del servicio
afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por todos los
servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicios
BPO.

En ningtn caso el incumplimiento de estos indicadores debe generar un descuento superior
al 9%. La Entidad Compradora, debe indicar la formula de calculo y el umbral definido para
el nivel de servicio esperado. Estos indicadores no deben afectar o coincidir con los ya
definidos, o cambiar sus formulas de calculo o umbrales definidos. Si la definiciéon del nuevo
indicador es meramente una redefinicion de otro de los indicadores ya disponibles, las
partes aplicaran el indicador que ya esta definido en el Acuerdo Marco con las
condiciones y parametros establecidos.

Solicitamos realizar la validacion en las Fichas Técnicas del Proceso CCENEG
079-01-2024, en las cuales se encuentran relacionados los ANS mencionados
anteriormente, con el fin de ampliar la informacién correspondiente a su
medicion y a los descuentos aplicables.

06. Pregunta: ;Las penalizaciones son acumulativas entre indicadores?
Respuesta:

El Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024 establece los
Acuerdos de Nivel de Servicio 5 (ANS) establecidos para este proyecto:

e Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacién de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web (web callback, clic
to call)

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO Ill: Los descuentos
causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del servicio
afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por todos los

servicios.
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Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicios
BPO.

En ningtn caso el incumplimiento de estos indicadores debe generar un descuento superior
al 9%. La Entidad Compradora, debe indicar la formula de célculo y el umbral definido para
el nivel de servicio esperado. Estos indicadores no deben afectar o coincidir con los ya
definidos, o cambiar sus formulas de calculo o umbrales definidos. Si la definiciéon del nuevo
indicador es meramente una redefinicion de otro de los indicadores ya disponibles, las
partes aplicaran el indicador que ya esta definido en el Acuerdo Marco con las
condiciones y parametros establecidos.

Solicitamos realizar la validacion en las Fichas Técnicas del Proceso CCENEG
079-01-2024, en las cuales se encuentran relacionados los ANS mencionados
anteriormente, con el fin de ampliar la informacién correspondiente a su
medicion y a los descuentos aplicables.

07. Pregunta: ;Existe un periodo de estabilizacién inicial sin aplicacién de
penalizaciones?

Respuesta: Si. El Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024,
establece un periodo de estabilizacion del servicio durante los tres (3) primeros
meses de ejecucion de la Orden de Compra, en el cual el proveedor y la Entidad
Compradora pueden completar procedimientos y recopilar informacidén necesaria
para la operacion.

Durante este periodo no se aplican descuentos por los indicadores establecidos en
los ANS cuando el incumplimiento se derive de un mal dimensionamiento de la
operacion por parte de la Entidad Compradora (pagina 8 del Anexo).

08. Pregunta: ; Como se medira oficialmente el SLA (herramienta del proveedor o
de la entidad)?

Respuesta: El Anexo 2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024
establece los Acuerdos de Nivel de Servicio 5 (ANS) establecidos para este
proyecto:

Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacién de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO
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e Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electrénico, web (web callback, clic
to call)

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO Ill: Los descuentos
causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del servicio
afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por todos los
Servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicios
BPO.

En ningun caso el incumplimiento de estos indicadores debe generar un descuento superior
al 9%. La Entidad Compradora, debe indicar la formula de calculo y el umbral definido para
el nivel de servicio esperado. Estos indicadores no deben afectar o coincidir con los ya
definidos, o cambiar sus férmulas de calculo o umbrales definidos. Si la definiciéon del nuevo
indicador es meramente una redefinicion de otro de los indicadores ya disponibles, las
partes aplicaran el indicador que ya esta definido en el Acuerdo Marco con las
condiciones y parametros establecidos.

Solicitamos realizar la validacion en las Fichas Técnicas del Proceso CCENEG
079-01-2024, en las cuales se encuentran relacionados los ANS mencionados
anteriormente, con el fin de ampliar la informacién correspondiente a su
medicion y a los descuentos aplicables.

09. Pregunta: ;Las indisponibilidades por fallas en sistemas de la entidad afectan
el célculo del SLA?

Respuesta: De acuerdo con lo establecido en el Anexo 2 — Fichas Técnicas
Proceso CCENEG-079-01-2024, la Entidad debe mantener indemne al proveedor
frente al cumplimiento de los ANS cuando se presenten fallas en las aplicaciones
propias de la entidad, indisponibilidad de sus sistemas o situaciones no atribuibles
al proveedor (pagina 9 del Anexo).

Adicionalmente, para el presente proceso es importante precisar que la necesidad
del FONCEP se limita a la contratacién de recurso humano (agentes y supervisor)
y distintivos institucionales, por lo cual no se esta contratando plataforma
tecnolégica, software, herramientas de gestion, ni infraestructura tecnoldgica
asociada al servicio.

En consecuencia, las indisponibilidades derivadas de fallas en los sistemas,
aplicativos o plataformas de la Entidad no seran imputables al proveedor ni
afectaran la medicion de los niveles de servicio asociados al recurso humano, toda
vez que dichas condiciones corresponden a factores externos a la responsabilidad
del proveedor en el marco de la operacion contratada.
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10. Pregunta: ;Cual es el procedimiento de validacion de incumplimientos?

Respuesta: De acuerdo con lo establecido en el Anexo 2 — Fichas Técnicas
Proceso CCENEG-079-01-2024, el proveedor debe informar y entregar reportes
periodicos sobre la operacion, asi como facilitar los mecanismos de seguimiento
requeridos por la Entidad para verificar el cumplimiento de las condiciones del
servicio (pagina 17 del Anexo).

En ese sentido, la verificacion de eventuales incumplimientos se realizara a partir
del seguimiento que realice la Entidad a la operacion, con base en los reportes de
gestion, los registros de la operacion y la informacion disponible durante la ejecucién
del servicio.

Adicionalmente, es importante precisar que, dentro de esta solicitud se especifican
El Anexo2 — Fichas Técnicas Proceso CCENEG-079-01-2024 establece los
Acuerdos de Nivel de Servicio 5 (ANS) establecidos para este proyecto:

e Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery Time Objective)

Evaluacion de conocimiento Agentes: “eca”

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electronico, web (web callback, clic
to call)

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco BPO Ill: Los descuentos
causados por no alcanzar los indicadores del ANS ocurren sobre el valor del servicio
afectado en el respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos pueden
acumularse, pero no pueden superar el 15% del valor total mensual facturado por todos los
servicios.

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de Internet movil, la velocidad y
disponibilidad de este dependeran de la cobertura y del tipo de terminal requerido para la
zZona, para estos casos se excluye la aplicacion del ANS de disponibilidad de los Servicios
BPO.

En ningun caso el incumplimiento de estos indicadores debe generar un descuento superior
al 9%. La Entidad Compradora, debe indicar la formula de calculo y el umbral definido para
el nivel de servicio esperado. Estos indicadores no deben afectar o coincidir con los ya
definidos, o cambiar sus formulas de calculo o umbrales definidos. Si la definiciéon del nuevo
indicador es meramente una redefinicion de otro de los indicadores ya disponibles, las
partes aplicaran el indicador que ya esta definido en el Acuerdo Marco con las
condiciones y parametros establecidos.

Solicitamos realizar la validacidon en las Fichas Técnicas del Proceso CCENEG
079-01-2024, en las cuales se encuentran relacionados los ANS mencionados
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anteriormente, con el fin de ampliar la informacién correspondiente a su
medicion y a los descuentos aplicables.

Riesgos Operativos

11. Pregunta: ;Como se manejaran las caidas del sistema institucional, teniendo
en cuenta que hay unos indicadores y ANS entregados por la entidad?

Respuesta: De acuerdo con lo establecido en el Anexo 2 — Fichas Técnicas
Proceso CCENEG-079-01-2024, las situaciones derivadas de fallas en las
aplicaciones o sistemas propios de la Entidad Compradora no son imputables al
proveedor para efectos del cumplimiento de los ANS, toda vez que corresponden a
factores externos a su responsabilidad operativa (pagina 9 del Anexo).

En el caso especifico de la operacion requerida por el FONCEP, conforme a lo
senalado en el documento de Solicitud de Informaciéon (RFI), la operacion se
desarrolla bajo un esquema en el cual la Entidad suministra las herramientas y
aplicativos institucionales necesarios para la atencion, mientras que el proveedor
aporta exclusivamente el recurso humano requerido para la prestacion del servicio,
el cual atendera los canales presenciales y no presenciales definidos por la entidad.

En consecuencia, cuando se presenten indisponibilidades o caidas en los sistemas
institucionales del FONCEP, estas seran consideradas eventos no atribuibles al
proveedor, por lo que no afectaran la medicion de los indicadores o ANS asociados
al desempefio del personal contratado, siempre que se evidencie que la causa del
evento corresponde a la indisponibilidad de los sistemas o aplicativos
institucionales.

Asi mismo, durante estos eventos, el personal asignado debera seguir las
directrices operativas que defina la Entidad, tales como la gestién de contingencias,
el registro manual de atenciones o cualquier otro procedimiento temporal que
permita mantener la continuidad del servicio hasta el restablecimiento de los
sistemas.

Adicionalmente, es importante precisar que, conforme a las condiciones del
Acuerdo Marco de Servicios BPO, las especificaciones técnicas no deben generar
costos adicionales a las Entidades Compradoras, por lo que el modelo de prestacion
del servicio contempla que el proveedor suministre el personal requerido para la
operacion, mientras que la Entidad provee las herramientas tecnoldgicas necesarias
para el desarrollo de la misma.
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En escenarios excepcionales, como emergencias sanitarias o situaciones de fuerza
mayor que requieran modificar temporalmente la modalidad de operacion, el
proveedor debera garantizar que el personal cuente con las condiciones minimas
para continuar la prestacién del servicio, tales como conectividad a internet y
equipos de computo que permitan el acceso a los sistemas institucionales, cuando
la operacion deba desarrollarse fuera de las instalaciones de la Entidad.

En este contexto, los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) definidos para la
operacion se aplicaran sobre los aspectos atribuibles al desempefio del recurso
humano, teniendo en cuenta las condiciones reales de operacion y excluyendo los
eventos derivados de indisponibilidad de los sistemas institucionales de la Entidad.

A continuacion, se indican los 5 ANS establecidos para esta Orden de Compra:

++ Disponibilidad de los Servicios BPO. RTO (Tiempo para volver a operar después
de un incidente — Recovery Time Obijective)

+«+ Evaluacion de conocimiento Agentes: “eca”

% Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

% Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO

+« Eficacia: Telefénico o Voz, chat, correo electrénico, web (web callback, clic to
call)

12. Pregunta: ; Existe plan de contingencia manual definido por la entidad?

Respuesta: Si. el personal asignado por el proveedor debera seguir los
lineamientos y procedimientos que establezca el FONCEP, la Alcaldia Mayor de
Bogota y/o el 6rgano de orden territorial o nacional correspondiente para la atencién
de contingencias, en caso de presentarse situaciones que afecten temporalmente
el funcionamiento de los sistemas institucionales.

13. Pregunta: ;Quién asume reprocesos derivados de errores del sistema
institucional?

Respuesta: De acuerdo con el Anexo 2 - Fichas Técnicas Proceso
CCENEG-079-01-2024, las situaciones derivadas de fallas en las aplicaciones o
sistemas propios de la Entidad no son imputables al proveedor, dado que
corresponden a factores externos a su responsabilidad en la prestacion del servicio
(pagina 9 del Anexo).

En consecuencia, los reprocesos que se generen como resultado de errores o
indisponibilidad de los sistemas institucionales seran considerados eventos no
atribuibles al proveedor, por lo que no afectaran la evaluacion del desempefio del
personal asignado ni el cumplimiento de los indicadores asociados al servicio.
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No obstante, el personal asignado por el proveedor debera apoyar las actividades
operativas necesarias para la normalizacion del servicio, conforme a los
lineamientos y procedimientos que establezca la Entidad dentro del marco de la

operacion.

ANDREA MAYERLI RiOS LAGOS
Asesora- Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano
Fondo de Prestaciones Econdémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP
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Cddigo: FOR-APO-GFO-006
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‘* ::/:zilgr;‘eofsrobacio'n: agosto 2020
BOGOT.
CERTIFICACION PAA
No. 193

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS y PENSIONES
FONCEP

EL RESPONSABLE DEL AREA ADMINISTRATIVA
CERTIFICA

Que el proceso de contratacion descrito ha sido aprobado e incluido en el Plan Anual de
Adquisiciones 2026 del Fondo de Prestaciones Econdmicas Cesantias y Pensiones
FONCEP, asi:

DESCRIPCION VALOR TOTAL

CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un
Centro de Contacto para atender los requerimientos de la $ 890.000.000
ciudadania respecto a los tramites y servicios brindados oMM
por el FONCEP

La presente certificacion se expide en cumplimiento de la solicitud realizada por el
responsable del proceso de contratacion para el GRUPO COMUNICACIONES Y
SERVICIO AL CIUDADANO

Dada en Bogota D.C, 03 de Marzo de 2026.

Un cordial saludo,

ANA DILFA PARDO SUAREZ
Responsable Area Administrativa

Los abajo Inscritos declaramos que hemos proyectado y revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las disposiciones y normas legales, por lo tanto lo presentamos
para la firma
Actividad Nombre Cargo Dependencia
Reviso y Aprobd Ana Dilfa Pardo Suarez Responsable Administrativa
Elabord Laura Pefuela Castro Contratista Administrativa

FONDO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES

Carrera 6 Nro, 14-98 *
Edificio Condominio Parque Santander .=

Sede Principal = I
Teléfono: +571307 62 00 || www.foncep.gov.co



COMUNICACION INTERNA

PARA: JUAN CARLOS SAENZ SANDOVAL - ENCARGO
Responsable Area (E)

Area Financiera

DE: ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Asesora

Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

ASUNTO: Solicitud CDP - BPO - CSC 196

Estimado doctor Juan Carlos,

FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES

Al contestar cite Radicado :3-2026-01821
Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-03 16:16

Dependencia Remitente:Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Destino :JUAN CARLOS SAENZ SANDOVAL - ENCARGO
Serie :07 - certificados de disponibilidad presupuestal
SubSerie :07 - certificados de disponibilidad presupuestal

De manera atenta solicito se expida el certificado de disponibilidad presupuestal
para amparar el proceso de contratacién que se relaciona a continuacion:

Objeto Valor Rubro Fuente
CSC-196-Contratar la prestacion
del servicio de un Centro de Servicios de
Contacto  para  atender  los | $890.000.0 | gestion de | Recursos
requerimientos de la ciudadania | 00 desarrollo Distrito
respecto a los tramites y servicios empresarial.
brindados por el FONCEP

Se adjuntan el certificado de PAA.

Cordialmente,

W /.~ Firmado Electronicamente
por ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Fecha: 2026-03-03 16:16

ce18740921054c7c11a437f878fc43b7be1468578046fb309dd388fed731bbd3

ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Asesora

Sede Principal
Carrera 6 Nro. 14-98
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I FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES
I Al contestar cite Radicado :3-2026-01821
Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-03 16:16
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Destino :JUAN CARLOS SAENZ SANDOVAL - ENCARGO
Serie :07 - certificados de disponibilidad presupuestal
SubSerie :07 - certificados de disponibilidad presupuestal

ANGIE PAOLA HERNANDEZ MORENO - Contratista - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Revis6 ANDREA MAYERLY Asesora Grupo Comunicaciones s ff
RIOS LAGOS y Servicio al ciudadano sl ot
. YIMMY BENAVIDES . Grupo Comunicaciones )
Proyecto ORJUELA Contratista y Servicio al ciudadano &

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena
conexidad con la Resolucién DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.
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0206 FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS, CESANTIAS Y PENSIONES

BOGOTA UNIDAD EJECUTORA 01 - GESTION CORPO RATIVA

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Namero :
EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO CERTIFICA

222

MELBA CECILIA Firmado digitalmente

NUNEZ
RODRIGUEZ

por MELBA CECILIA
NUNEZ RODRIGUEZ
Fecha: 2026.03.04
12:54:48 -05'00'

MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ

Que en el Presupuesto de Gastos e Inversiones de la vigencia 2026 existe apropiacion disponible para atender la presente solicitud asi:

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR
021202020080383117 Servicios de gestion _de desarrollo N/A 1-100-F001 VA-RECURSOS 890.000.000
empresarial DISTRITO
Total 890.000.000

Objeto:

Ampara el proceso de contrataciéon cuyo objeto es: CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto para atender los requerimientos de la

ciudadania respecto a los tramites y servicios brindados por el FONCEP. ID 3-2026-01821

Se expide a solicitud de ANDREA MAYERLI RIOS LAGOS Cargo ASESOR, mediante oficio nimero 3-2026-01821 de MARZO 03 DE 2026.

Bogota D.C. MARZO 04 DE 2026

Documento firmado por: MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ / Cargo: RESPONSABLE PRESUPUESTO

Aprobé: MCNUNEZROD 04.03.2026
Elabor6: DGARCIAA 04.03.2026

Impresion:04.03.2026-11:04:05 MCNUNEZROD 0000866989 0001

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995, la firma mecanica aqui plasmada tiene plena validez para todos los efectos legales. Con el cédigo de verificacién puede constatar la

autenticidad del Certificado en la entidad que expide dicho documento.

data

1del

ALCALDIA MAYOR
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1. MARCO LEGAL

En cumplimiento a lo dispuesto por el Estatuto General de la Contratacion Publica,
especialmente lo establecido en el inciso 2 del literal a) del numeral 2 del articulo 2 de la Ley
1150 de 2007 y en el articulo 2.2.1.2.1.2.7. “Procedencia del Acuerdo Marco de Precios” del
Decreto 1082 de 2015., se presenta el estudio previo para adelantar un (1) proceso a través de
la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

2. JUSTIFICACION

2.1
Introduccioé
n

El Concejo de Bogota D.C., mediante el Articulo 65 del Acuerdo 257 del 30 de
noviembre de 2006, transformo el Fondo de Ahorro y Vivienda Distrital (FAVIDI)
en el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones (FONCEP),
un establecimiento publico de orden distrital con personeria juridica, autonomia
administrativa y patrimonio propio. Su objetivo es reconocer y pagar las
cesantias y obligaciones pensionales a cargo del Distrito Capital. FONCEP
asume la administracién del Fondo de Pensiones Publicas de Bogota, con las
siguientes funciones principales: (a) Reconocer y pagar las cesantias de los
servidores publicos del Distrito Capital. (b) Pagar las obligaciones pensionales
legales y convencionales de los organismos del Sector Central y de las entidades
descentralizadas a cargo del Fondo de Pensiones Publicas de Bogotd, vy
reconocer y pagar las obligaciones pensionales que correspondan de acuerdo
con los mecanismos legales establecidos.

Posteriormente, a través del articulo 119 del Acuerdo No. 645 de 2016, el
Concejo de Bogota D.C. amplié las funciones del FONCEP de la siguiente
manera:

e Articulo 119. Informacién laboral del Sistema de Seguridad Social en
Pensiones:
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“Se adiciona el articulo 65 del Acuerdo 257 de 2006 con dos nuevos literales
y un paragrafo:

c. Verificar y consolidar la informacion laboral del Sistema de Seguridad
Social en Pensiones de las entidades del Sector Central y de las
entidades descentralizadas a cargo del Fondo de Pensiones Publicas de
Bogota.

d. Gestionar, normalizar, cobrar y recaudar la cartera hipotecaria del
Fondo de Ahorro y Vivienda Distrital — FAVIDI.

Paragrafo: El objeto de FONCEP implica asumir las funciones que
actualmente ejerce la Secretaria Distrital de Hacienda respecto a las
entidades liquidadas o suprimidas, especialmente, pero no
exclusivamente, la representacion administrativa del Distrito Capital en
asuntos administrativos, contractuales y laborales, con cargo a los fondos
de pasivos de dichas entidades en lo que les corresponda’.

Intervencién en la Gestién Pensional del Distrito Capital

En el marco del Acuerdo 927 de 2024, por medio del cual se adopta el Plan de
Desarrollo Econdmico, Social, Ambiental y de Obras Pubicas del Distrito Capital
2024-2027 “Bogota Camina Segura”, el gobierno distrital establecié cinco (5)
propésitos, dentro de los cuales se encuentra el de “Gobierno abierto para una
gestion publica transparente, participativa e innovadora” y como objetivo
estratégico el denominado "Bogota confia en su gobierno”, el cual tiene como
programa la "Gestién eficiente de los ingresos y gastos enfocados en la
confianza ciudadana" y como meta "Cumplir el 100% de la estrategia para el
fortalecimiento de la gestién de derechos prestacionales y la politica de atencion
al pensionado”. Con lo anterior, se busca incrementar y brindar un servicio
amable, agil y oportuno en el territorio con un gasto eficiente a fin de fortalecer
la confianza entre el Gobierno y la ciudadania; buscando el acercamiento a
través de canales de relacionamiento entre el Distrito y sus ciudadanos, en aras
de avanzar hacia una gestion publica mas inteligente, abierta y cercana, que da
paso a nuevas formas de interaccion entre las instituciones y la ciudadania, que
busca acercar al individuo hacia el uso cada vez mas intensivo, estructurado y
estratégico de la tecnologia, los datos y la innovacién; puesto que con ello se
mejora el lazo de interaccién entre el ciudadano y las instituciones publicas,
fortaleciendo el eslabén relacion estado-ciudadano como cadena de valor para
la materializaciébn del compromiso institucional en favor del desarrollo de la
ciudad.

Una oportunidad identificada para mejorar la eficiencia y eficacia en la gestién
publica del Distrito Capital es intervenir en la gestion pensional. Aunque el Distrito
cuenta con una entidad especializada en la administracién y pago de pensiones
distritales, como lo es FONCEP, que administra el Fondo de Pensiones Publicas
de Bogota (FPPB), aun existen otras entidades en el Distrito que administran de
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manera independiente recursos asociados al reconocimiento y pago de
pensiones.

Esta desarticulacién representa un gran reto para FONCEP, que debe
desempenar plenamente su misionalidad con el fin de garantizar, entre otros, la
racionalizacion y eficiente operacion del proceso de administracion de
pensiones, la unificacién de los criterios aplicables y la consolidacion de la
gestion documental del expediente pensional, en el marco del uso responsable
de los recursos publicos.

Fortalecer la eficiencia de la gestion pensional del Distrito también implica
complementar y articular la oferta institucional disponible para la atencion de la
poblacion pensionada, con el fin de mejorar la calidad de la jubilacion mediante
acciones en areas como la salud, el bienestar material, la calidad de vida y las
condiciones financieras.

Mediante el articulo 65, se adiciona el literal e) del Acuerdo 257 de 2006, asi:

“e) Se asigna al Fondo de Prestaciones Economicas, Cesantias y
Pensiones (FONCEP) la funcién de liderar y articular la construccion,
implementacion y ejecucion de politicas publicas de atencion a sus
pensionados, que contribuyan al pleno y activo disfrute de su pension en
los ambitos social, econdémico, cultural y recreativo. Esto con el objetivo
de que los pensionados del Distrito Capital tengan acceso a servicios de
apoyo de calidad, incluyendo la participacion de las diferentes entidades
del Distrito, las instituciones de seguridad social y de salud en el marco
de un estado de bienestar consolidado.”

Teniendo en cuenta lo anterior, la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C. busca garantizar el derecho a un
servicio digno, efectivo, de calidad y oportuno que permita satisfacer sus
necesidades y mejorar la calidad de vida de las organizaciones, personas y
grupos que tienen un interés en la entidad. (Decreto 197 del 22 de mayo de
2014).

Ademas, define el servicio como un derecho y factor de interaccion con la
Administracién y establece como finalidad la satisfaccién de la ciudadania en su
demanda de informacion, tramites y servicios.

El servicio a la ciudadania del FONCEP se enmarca en los principios
fundamentales de la funcion administrativa, establecidos en el Articulo 209 de la
Constitucién Politica que sefiala que la funcién administrativa esté al servicio de
los intereses generales y se debe desarrollar con fundamento en los principios
de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad.
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El FONCEP llevo a cabo las actividades de servicio al ciudadano a través de la
ejecucion de la orden de compra 146191 de 2025, la cual se encuentra en
ejecucion hasta el 06 de abril de 2026, derivada del Acuerdo Marco de Precios
para la Prestacion de “Servicios BPO Il No. CCE-SNG-AMP-005-2024 “,
permitiendo alcanzar resultados 6ptimos en materia de calidad en los procesos
y fortalecimiento de los canales de atencion.

De acuerdo con la anterior experiencia, la entidad ha estimado conveniente la
contratacion a través de una nueva orden de compra a través del Acuerdo Marco
de Precios para la Prestacion de Servicios BPO lll, con el fin de garantizar la
continuidad en la prestacion del servicio, teniendo en cuenta que, a partir del 7
de abril de 2026, la entidad no contaria en su estructura organizacional con
personal para la ejecucion de las actividades relacionadas con la atenciéon de la
ciudadania.

Cabe sefalar que, la compra y contratacién publica es un asunto estratégico, el
Gobierno Nacional cre6 Colombia Compra Eficiente mediante el Decreto Ley
4170 de noviembre 3 de 2011, con el propésito de unificar politicas que sirvan
de guia a los administradores de compras y que permitan monitorear y evaluar
el desempefio del sistema, asi como generar mayor transparencia en las
compras; y tener una entidad rectora que provea un soporte adecuado para
ejecutar los planes de desarrollo.

Colombia Compra Eficiente ofrece el Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-
AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO I, con el cual varios
proveedores inscritos en la Tienda Virtual del Estado Colombiano tienen la
posibilidad de cotizar todos los servicios que hacen parte de este tipo de
negocios que requieren las entidades publicas en general.

Esta contratacion fue incluida en el Plan Anual de Adquisiciones para la vigencia
2026, en la sesién No. 3 del Comité de Contratacion, que se llevo a cabo el 11
de febrero de 2026.

Teniendo en cuenta lo establecido en el numeral anterior, se requiere iniciar el
proceso de contratacion a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano que
permitira contar con el personal requerido para atender a la ciudadania durante
la presente vigencia fiscal.

La Direccion General —, mediante los Acuerdos de Junta Directiva 02 y 13 ambos

2.2 de 2007, adopt6 la estructura interna y funcional del FONCEP y modifico las
Necesidad | funciones fijadas a determinadas dependencias de la entidad respectivamente,
dentro de las cuales se encuentra el(a) Asesor(a) de Gestion de Comunicaciones
y Servicio al Ciudadano, que ejerce las siguientes funciones:
<<[...]
1. Disefar la Politica de Comunicaciones y gestionar la implementacién del
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plan anual de comunicaciones de la Entidad, de conformidad con el plan
estratégico institucional.

2. Asesorar el FONCEP en su relacion de comunicacion y servicio con los
grupos de valor y partes interesadas, conforme a las necesidades
institucionales y los lineamientos de la Alcaldia Mayor.

3. Asesorar y revisar los contenidos de informacién que se divulgan en todos
los canales de comunicacion habilitados por la Entidad, dirigidos a los
grupos de valor y partes interesadas, con base en los parametros de la
politica y el plan de comunicaciones.

4. Asesorar en la implementacion y seguimiento al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion en los componentes: i) Racionalizacion de tramites, ii)
Servicio al ciudadano, iii) Transparencia, acceso a la informacién y lucha
contra la corrupcion iv) Participacion ciudadana, aplicando los preceptos y
recomendaciones del mismo.

5. Liderar el disefio, la implementacién y seguimiento del modelo de servicio
al ciudadano de la Entidad.

6. Coordinar y hacer seguimiento a la prestacion del servicio al ciudadano de
acuerdo con la normatividad vigente y las politicas del Distrito.

7. Asesorar, liderar y realizar el seguimiento al proceso de gestién de PQRSD,
de acuerdo con los términos de ley y las politicas Distritales.

8. Desempefiar las deméas funciones que le sean asignadas por la autoridad
competente, de acuerdo con el &rea de desempefio, el nivel jerarquico y la
naturaleza del empleo. [...]>>

Lo anterior se fundamenta en la Resolucién No. SFA-000343 del 5 de diciembre
de 2019, “Por la cual se modifica el manual especifico de funciones y de
competencias laborales de los empleos de la planta de personal del FONCEP”.
En dicha resolucién se mencionan las funciones asignadas a la Direccion
General — Gestiébn de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, mediante los
cuales se adopt6 la estructura interna y funcional del FONCEP y se modificaron
las funciones de determinadas dependencias de la entidad. dentro de las cuales
se encuentra el(a) asesor(a) de Gestion de Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano.

En este sentido, y teniendo en cuenta que la atencion a la ciudadania es un
servicio misional que no debe suspenderse en ninguna época del afo, el
FONCEP considera favorable iniciar el proceso de contratacion a través del
Acuerdo Marco de Precios para la Prestacion de Servicios BPO Il publicado en
la Tienda Virtual del Estado Colombiano y que actualmente se encuentra vigente,
gue permita contar con el personal requerido para atender a la ciudadania
durante la vigencia fiscal 2026, en observancia de las funciones relacionadas a
continuacion y en cumplimiento de lo indicado en las fichas técnicas de dicho
acuerdo marco, puesto que el futuro contratista se encargara de la operacion de
los agentes en Call Center, prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados.
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Supervisor:

1. Brindar el apoyo pedagdégico necesario para hacer la transferencia de
conocimiento de lo misional a los Agentes que forman parte del equipo
de trabajo para la prestacion del servicio de cada Entidad Compradora

2. Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)

3. Realizar actividades de induccién y reinduccion para contribuir a la
adaptacion y actualizacién del personal en su puesto de trabajo.

4. Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de

capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las mismas

1.

Agente técnico:

Apoyar la atencion de los canales presenciales (administrativa,
Supercade, CADES, ferias de servicio, etc.), virtuales (correo electrénico,
Bogota te escucha, chat, teléfono, etc.), aplicando los protocolos y
manuales de servicio a la ciudadania institucionales y distritales
adoptados por el FONCEP.

Radicar las solicitudes instauradas a FONCEP a través de los diferentes
canales cumpliendo con los requerimientos que indique la entidad.
Registrar de manera oportuna y adecuada las atenciones realizadas en
los aplicativos y bases que disponga FONCEP.

Apoyar la realizacion de encuestas, caracterizaciones y procesos de
actualizacién de datos de los diferentes grupos de valor en los aplicativos
fisicos y/o digitales que el FONCEP disponga para este fin.

Realizar la elaboracion de informes estadisticos y actas de reunién a
cargo de Servicio a la Ciudadania.

Realizar convocatorias a las campafas realizadas por FONCEP en el
marco de la politica de atencion al pensionado y a los diferentes grupos
de valor.

Seguimiento a los acuses de recibido a las comunicaciones de salida
como respuesta a los tramites servicios y PQRSD instaurados a
FONCEP.

1.

Apoyar la atenciébn de los canales presenciales (administrativa,
Supercade, CADES, ferias de servicio, etc.), virtuales (correo electronico,
Bogota te escucha, chat, teléfono, etc.), aplicando los protocolos y
manuales de servicio a la ciudadania institucionales y distritales
adoptados por el FONCEP.

Radicar las solicitudes instauradas a FONCEP a través de los diferentes
canales cumpliendo con los requerimientos que indique la entidad.
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3. Registrar de manera oportuna y adecuada las atenciones realizadas en
los aplicativos y bases que disponga FONCEP.

4. Apoyar la realizacion de encuestas, caracterizaciones y procesos de
actualizacién de datos de los diferentes grupos de valor en los aplicativos
fisicos y/o digitales que el FONCEP disponga para este fin.

5. Gestionar la elaboracion de informes estadisticos y actas de reunién a
cargo de Servicio a la Ciudadania.

6. Seguimiento a la trazabilidad de los tramites, servicios y PQRSD
recibidos por la entidad desde la radicacion hasta la emision de la
respuesta generando informes de gestion.

Agente técnico — notificaciones

1. Realizar las notificaciones de actos administrativos que le sean
asignados mediante las diferentes bandejas del gestor documental del
FONCEP. Ya sea de manera presencial o electrénica.

2. Elaborar oficios de citacién - notificacién presencial.

3. Elaborar oficios de citacién notificacion electrénica.

4. Realizar seguimiento a los acuses de recibido de los oficios emitidos
para notificaciones, tanto presenciales como electrénicos.

5. Elaborar las comunicaciones internas requeridas en las notificaciones.

6. Realizar notificaciones por aviso para cartelera y sitio web.

7. Realizar seguimiento a la trazabilidad de inclusion en némina o efectiva
de pago a aquellas notificaciones que lo requieran.

8. Elaborar informes de gestion mensual sobre las notificaciones
realizadas en el periodo y el estado en el que se encuentren.

La incorporacién de 4 agentes generales, 6 técnicos, 1 y un supervisor es
esencial para asegurar una atencién oportuna, control continuo del servicio y
cumplimiento normativo, mejorando la comunicacion y apoyando la
implementacion del plan estratégico.

En ese orden de ideas, para llevar a cabo todas las actividades anteriormente
descritas, la Direccion General — Gestion de Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano actualmente esta conformada de la siguiente planta de personal:

Denominacion Cédigo Grado No. de cargos
Director de
Entidad 050 09 1
Descentralizada.
Asesor 105 05
Asesor 105 05
Profesional 210 18 1
Universitario
Secretario 425 26 1
ejecutivo
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Ahora bien, como se evidencia en la anterior tabla, actualmente la Direccion
General, cuenta con cinco (5) funcionarios de planta que cumplen actividades
especificas de acuerdo con el manual de funciones establecidas en el Acuerdo
de Junta Directiva No. 02 del 02 de enero de 2007 (modificado por el articulo 5
del Acuerdo de Junta Directiva No. 0013 del 08 de octubre de 2007) y el Acuerdo
Distrital 645 de 2016, las cuales se detallan a continuacion:

o Director de Entidad Descentralizada: Se encarga en dirigir la formulacién,
implementacion y evaluacion de politicas, estrategias, planes, programas
y proyectos necesarios para dar cumplimiento a la mision del FONCEP,
de conformidad con las metas del Plan de Desarrollo lo Distrital.

e Asesor: Apoyar y asesorar al FONCEP en el disefio, ejecucion y
seguimiento de politicas, estrategias, operaciones y proyectos que
permitan garantizar con efectividad los derechos prestacionales y de
seguridad social de los afiliados del FONCEP.

e Asesor: Asesorar en el disefio y desarrollo de los procesos de gestion de
comunicaciones y servicio al ciudadano y PQRDS, conforme a las
politicas y objetivos institucionales.

e Profesional Universitario: Efectuar acciones para la administracién de
historias laborales pensionales a cargo de FONCEP, siguiendo los
procedimientos internos y la normatividad vigente.

e Secretario ejecutivo: Realizar labores de apoyo administrativo en la
dependencia asignada, conforme a los procedimientos de la Entidad y las
instrucciones del jefe inmediato

En ese orden de ideas, teniendo en cuenta lo establecido anteriormente, en el
marco de la mision de FONCEP de garantizar la efectividad de reconocimiento
de los derechos prestacionales y el pago de las obligaciones pensionales a
nuestros afiliados y para asumir los retos misionales antes referidos, es
menester contar con el recurso humano idéneo y suficiente para ejecutar en
oportunidad el sinnimero de actuaciones derivadas del proceso de Gestién de
Comunicaciones y Servicio al Ciudadano en procura de fortalecer la atencién
del FONCEP para con sus grupos de valor (pensionados, adjudicatarios créditos
FAVIDI, entidades cuotapartistas, entre otros), lo cual, indudablemente se
orienta por mejorar y agilizar la gestion misional en armonia con los postulados
de los principios de eficiencia, eficacia y transparencia, la Direccion General —
Gestion de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano contribuye con sus
procesos para garantizar el reconocimiento de los derechos prestacionales y el
pago de las obligaciones pensionales

Actualmente, FONCEP cuenta con cinco (5) puntos de atencion presenciales y
diferentes canales no presenciales, primordiales para fortalecer la relacién con
los diferentes grupos de valor, mediante los que se mantiene un contacto y
dialogo permanente, lo que permite la obtencion de informacién completa, clara,
precisa y actualizada sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en los que
se atienden los requerimientos 0 se gestionan los tramites en cada momento de
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verdad del ciclo de servicio.

Como es natural, es necesario que las entidades publicas fortalezcan a través de
un recurso humano capacitado que represente los intereses institucionales a
través de una comunicacion asertiva, con liderazgo y habilidades de gestion, de
modo que se pueda transmitir de forma clara y efectiva la informacion sobre sus
tramites, servicios, programas, proyectos e informar sobre sus acciones a través
de la vinculaciébn de sus grupos de valor en ejercicios participativos y
transparentes gue permita tener una comunicacién en doble via.

La contratacion de estos perfiles responde a necesidades estratégicas y
operativas para garantizar un servicio al ciudadano eficaz y en linea con los
objetivos institucionales. Algunas razones clave son:

Cobertura integral y eficiencia operativa: Contar con cuatro agentes
generales, seis técnicos y un supervisor en servicio al ciudadano permitira
atender, de manera oportuna, las consultas, quejas y solicitudes de los grupos
de valor de la entidad.

Supervision y control de calidad: La figura del supervisor es esencial para
coordinar y monitorear el desempefio de los técnicos, asegurando el
cumplimiento de los estandares de calidad, la correcta implementacion de los
procedimientos establecidos y la aplicacion de mejoras continuas en el servicio.

Uno de los perfiles técnicos se enfocara en la gestion de notificaciones judiciales
gue lleguen a la entidad, de tal manera que sea posible elaborar y revisar
comunicaciones oficiales, garantizando que los mensajes cumplan con los
lineamientos legales y regulatorios. Esto es fundamental para mantener la
transparencia, la precision en la informacion y la confianza de los grupos de valor
y partes interesadas.

Estos perfiles estaran alineados con la Politica y Plan Estratégico Institucional y
permitiran ejecutar de manera efectiva las funciones de Servicio al Ciudadano.
Con un equipo especializado se facilita la implementacion del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion, la racionalizacion de tramites y el fortalecimiento de la
relacién con la ciudadania, lo que a su vez mejora la imagen y el desempefio
institucional.

La necesidad previamente destacada armoniza estrictamente con los derroteros
impartidos por la Secretaria Juridica y Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., lo previsto en la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007, el Decreto
1082 de 2015 y demas normas que las adicionen o modifiquen; corpus normativo
orientado a salvaguardar la misionalidad institucional en términos de eficiencia,
legalidad, publicidad, economia y con especial relevancia, atendiendo al interés

general.
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2.3.
Convenienci
a

Los canales de atencidn, tanto presenciales como no presenciales, desempefian
un rol fundamental en la relacion de FONCEP con la ciudadania, permitiendo
garantizar un servicio oportuno, accesible y eficiente.

Durante la vigencia 2025 se gestionaron 77.827 solicitudes a través de los
diferentes canales de atencion, lo que evidencia la relevancia y el aporte de cada
medio en la prestacion del servicio. El canal con mayor numero de
requerimientos fue el correo electrénico (44%), seguido de la pagina web (39%)
y, finalmente, la atencion presencial en las sedes de la entidad (17%), entre ellas
SuperCADE CAD, CADE Toberin, CADE Tunal y SuperCADE Suba. Estos
resultados resaltan la necesidad de contar con mecanismos de atencion
inmediata y personalizada, asi como la importancia de mantener espacios fisicos
donde los usuarios puedan recibir orientacién directa y resolver sus inquietudes
de manera integral.

Estos datos reflejan la importancia de fortalecer y garantizar la operatividad de
todos los canales, asegurando una experiencia de servicio de calidad y alineada
con las expectativas de los ciudadanos. El uso de estos canales ha facilitado la
interaccion con los ciudadanos de manera rapida y efectiva frente a sus
solicitudes, razén por la cual, con el equipo del BPO se han adoptado politicas
de respuesta de fondo y agilizacién de procesos que permiten mostrar con
resultados una atencion eficiente y eficaz.

Por lo anterior, se evidencia que mantener la prestacion del Servicio al
Ciudadano a través de un proveedor que hace parte del Acuerdo compra de
Precios de Colombia Compra Eficiente le permitira a FONCEP continuar
mejorando el enfoque de la entidad en sus temas misionales, asi como en la
mejora constante de la operacién adaptandose a las nuevas realidades.

En cumplimiento de sus deberes misionales y administrativos, el FONCEP
requiere de la permanente interaccion con sus ciudadanos y partes interesadas
a través de los diferentes canales de contacto habilitados para realizar las
gestiones necesarias de forma eficiente y oportuna.

La presente contratacion, mediante un proveedor de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano, es una herramienta fundamental para proveer el servicio
garantizando la continuidad en la prestacion con los canales de interaccion
habilitados para la ciudadania.

Por lo anterior, es conveniente realizar la contratacibn de una empresa que
suministre el capital humano, incluida la dotacién y que realice las funciones de
atender los canales presenciales, asi como correo electrénico y linea telefénica
del FONCEP, a partir del 07 de abril de 2026. De ahi que se considere viable y
conveniente adelantar este proceso de contratacion a través de la operacion
secundaria derivada de la Prestacién de Servicios del Acuerdo Marco de Precios
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CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO Il de Colombia
Compra Eficiente.

Relacion comparativa del comportamiento por canal 2024 vs 2025:

Durante 2025, el comportamiento de los canales con los que cuenta la entidad
fue el siguiente:

Tipo Canal 2024 2025 %Variacion
) Front* 8.604 7.987 -7,17
Presenciales
CADES** 2.838 2.944 3,74
Canal telefonico |18.602 10.693 -42,52
No presenciales Email 25.070 33.052 31,84

Oficina virtual 49.454 29.680 -39,98

*Tiempo promedio respuesta Ultimo afio: 21 minutos
**Tiempo promedio respuesta ultimo afio: 5 minutos

La contratacion es oportuna debido a que la Direccion General — Gestion de
Comunicaciones y Servicio al Ciudadano busca garantizar la continuidad del
Servicio de Atencién a la ciudadania para el 2026. Por ello, se considera
necesario adelantar el proceso de contratacion a través del Acuerdo Marco de
Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO Ill. La

2.4. prestacion de estos servicios optimizara la operacién de FONCEP vy resultara
Oportunida |estratégica para asegurar eficiencia y calidad en la atencién ciudadana.
d
Con base en ello y en lo descrito en el Catalogo para Acuerdo Marco de Precios,
suscrito por la Agencia Nacional de Contratacion, FONCEP verifico el contenido
de dicho acuerdo con la informacion que registra la Agencia en su pagina web
considerando que el mismo satisface los perfiles requeridos por FONCEP vy la
necesidad identificada en este documento.
El objeto contractual se clasifica en los siguientes cédigos del Clasificador de
Bienes y Servicios:
Segmento Familia Clase
25 80000000 NS 80111600
. e - ervicios de -
Clasificador Servicios de gestion, [ECUISOS Servicios de personal
de Bienes y Servicios profesmn_al_es de humanos temporal
. . empresay Servicios
Servicios administrativos
83000000 83120000 83121600
Servicios Publicos y I
e . Servicios de Centros de
Servicios Relacionados con . o’
L Informacion Informacion
el Sector Publico
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3. MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACION
INCLUYENDO LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

3.1

Contratacio

La entidad acudira a la modalidad de Seleccion Abreviada para la adquisicion de
Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas Uniformes por Acuerdo Marco de
Precios, prevista en el inciso 2 del literal a) del numeral 2 del articulo 2 de la Ley
1150 de 2007 y en el articulo 2.2.1.2.1.2.7. “Procedencia del Acuerdo Marco de
Precios” del Decreto 1082 de 2015.

Los acuerdos marco de precios son mecanismos previstos por la ley para que
las entidades estatales sumen sus necesidades y actien en forma coordinada
en el mercado para obtener mayor valor por el dinero en el sistema de
contratacion publica al eliminar costos de intermediacion y al hacer méas agil y
simple los procesos de contratacién, mostrando eficiencia en el gasto y un mejor
provecho de los recursos publicos.

La Ley 1150 de 2007, “Por medio de la cual se introducen medidas para la
eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de 1993y se dictan otras disposiciones
generales sobre la contratacion con Recursos Publicos”, consagra en el articulo
segundo, las siguientes modalidades de seleccion para la escogencia de los
contratistas: Licitaciébn publica, seleccion abreviada, concurso de méritos y
contratacion directa.

n atraves Dentro de la modalidad de seleccién abreviada, incluye como causal la siguiente:
de la Tienda | “a) La adquisicién o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas

Virtual
Estado

del uniformes y de comun utilizacién por parte de las entidades, que corresponden
a aquellos que poseen las mismas especificaciones técnicas, con independencia

Colombiano |de su disefio o de sus caracteristicas descriptivas, y comparten patrones de

desempefio y calidad objetivamente definidos.

Para la adquisicion de estos bienes y servicios las entidades deberan, siempre
gue el reglamento asi lo sefiale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa
o de instrumentos de compra por catadlogo derivados de la celebracién de
acuerdos marco de precios o de procedimientos de adquisicion en bolsas de
productos.”

En virtud de lo consagrado en la Ley 1150 de 2007, articulo 2, paragrafo 5, “Los
acuerdos marco de precios a que se refiere el inciso 2° del literal a) del numeral
2° del presente articulo, permitirdn fijar las condiciones de la oferta para la
adquisicion o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas
uniformes y de comun utilizacién a las entidades estatales durante un periodo de
tiempo determinado, en la forma, plazo y condiciones de entrega, calidad y
garantia establecidas en el acuerdo.

La seleccion de proveedores como consecuencia de la realizacion de un acuerdo
marco de precios les dard a las entidades estatales, que suscriban el acuerdo,
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la posibilidad que mediante 6rdenes de compra directa adquieran los bienes y
servicios ofrecidos.

En consecuencia, entre cada una de las entidades que formulen 6rdenes directas
de compra y el respectivo proveedor se formard un contrato en los términos y
condiciones previstos en el respectivo acuerdo.”

El Decreto 4170 de 2011 “Por el cual se crea la Agencia Nacional de
Contratacién Publica —Colombia Compra Eficiente—, se determinan sus objetivos
y estructura”, consagra en el capitulo |, Articulo 2° el objetivo de la Agencia
Nacional de Contratacion Publica en los siguientes términos: “La Agencia
Nacional de Contratacién Publica —Colombia Compra Eficiente—, como ente
rector, tiene como objetivo desarrollar e impulsar politicas publicas y
herramientas, orientadas a la organizacién y articulacion, de los participes en los
procesos de compras y contratacion publica con el fin de lograr una mayor
eficiencia, transparencia y optimizacion de los recursos del Estado”..” y como
una de sus funciones, a la luz de lo preceptuado en el articulo 3 numeral 7,
ibidem, la de “Disefar, organizar y celebrar los acuerdos marco de precios y
demas mecanismos de agregacion de demanda de que trata el articulo 2° de la
Ley 1150 de 2007, de acuerdo con los procedimientos que se establezcan para
el efecto”.

En virtud de lo anterior, Colombia Compra Eficiente y los respectivos
proveedores suscribieron el Acuerdo Marco de Precios para la Prestacion de
Servicios BPO lll, cuyo objeto es:

El objeto del Acuerdo Marco es (i) Seleccionar los proveedores para
la adquisicion de los servicios BPO Yy (ii) definir las condiciones para
la contratacién de los servicios BPO por parte de las Entidades
Estatales que contraten bajo el amparo del Acuerdo Marco de
Precios.

El presente Acuerdo Marco tiene como alcance la prestacién de
Servicios BPO y los Proveedores se obligan a suministrar a las
Entidades Compradoras los Servicios de BPO, de acuerdo con las
especificaciones establecidas en el Anexo— Fichas Técnicas y en los
documentos que hacen parte del proceso de contratacion.

Los Proveedores se obligan a prestar a las Entidades Compradoras
los servicios BPO en las condiciones establecidas en los estudios y
documentos previos, en el pliego de condiciones, anexos y de
acuerdo con las Ofertas presentadas a Colombia Compra Eficiente
en la licitacion publica CCENEG-079-01-2024 y en el presente
documento.
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El proveedor prestara los servicios de acuerdo a la disponibilidad de
los servicios y de las plataformas de prestacion de servicios, la
capacidad técnica de integracion con otras aplicaciones y los
diferentes niveles de servicio provistos en el catalogo del Acuerdo y
demdas condiciones que correspondan al Lote para el cual fue
seleccionado.

Con base en lo anterior y lo descrito en el Acuerdo Marco de Precios suscrito por
la Agencia Nacional de Contratacion, la entidad procedié a verificar este con la
informacion requerida por FONCEP, evidenciando que el mismo satisface la
necesidad identificada por la entidad.

Asi mismo, se hace necesario mencionar que, conforme con lo sefialado en el
Acuerdo Marco de Precios, la entidad publicé el evento RFI Niumero 207972, el
dia 19 de febrero de 2026 y cuya fecha de cierre fue el 26 de febrero de 2026.

4. DETERMINACION DEL OBJETO A CONTRATAR CON SUS ESPECIFICACIONES

CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto para

4.1 Objeto atender los requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites y servicios
brindados por el FONCEP
Para el cumplimiento del objeto contractual el proveedor debera suministrar el
personal y distintivos requeridos para atender la operacion en los canales
presenciales y no presenciales de FONCEP, conforme a las siguientes
especificaciones y cantidades-.
Recurso humano
La entidad requiere agentes (general y técnico) front office sin herramienta,
correspondientes al cédigo IT-BPO-28 -1, Lote 2 (agente general) y IT-BPO-28 -
4.2. Alcance | 16 (agente técnico) de acuerdo con el Anexo 2 — Fichas técnicas del Acuerdo
0 | Marco de Servicios BPO IlIl, pagina 100, cuyos perfiles se describen a
especificaci | continuacion.
ones
S
objeto

Caracteristica Descripcion

Nivel de educaciéon [Bachiller

Experiencia minima de (6) meses como Agente en centros de contacto,
latencion telefénica y/o servicio al cliente.

Uno punto cinco (1,5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como
base de cotizacion, antes de prestaciones sociales, retenciones vy
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El
Proveedor debe ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del
ISMMLYV decretado por el Gobierno Nacional

Experiencia

Remuneracion
minima
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Habilidades
destrezas

y

Aptitud de servicio

e Excelente manejo de relaciones interpersonales
e Habilidad para negociacion

e Disciplina

e Organizacion

e Capacidad para seguimiento de instrucciones

e Disposicion para el trabajo bajo presion

e Habilidades de digitacion

e Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos,
hojas de célculo, programas de e-mail)

e Habilidades de consulta en Internet
e Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Caracteristica

Agente Técnico — Cantidad (6)

Descripcion

Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo sexto
semestre cursado y aprobado en carreras profesionales.

Nivel de
Educacion La Entidad detalla el perfil del Agente requerido en estudios relacionados
con la misién de la Entidad que debe corresponder a lo establecido por el
Ministerio de Educacion
Lo Con experiencia minima de un (1) afio en labores relacionadas con el
Experiencia

cargo a ejecutar.

Remuneracion
minima

Dos (2) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como base de
cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor
debe ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLV
decretado por el Gobierno Nacional.

Habilidades y
destrezas

—  Aptitud de servicio

— Excelente manejo de relaciones interpersonales

— Habilidad para negociacion

— Disciplina

— Organizacion

— Capacidad para seguimiento de instrucciones

— Disposicion para el trabajo bajo presion

— Habilidades de digitacion

— Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas
de célculo, programas de e-mail)

— Habilidades de consulta en Internet

— Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet
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Funciones

recomendadas

— Brindar atencién telefénica o por otros medios de entrada y/o de
salida, que permita orientar e informar a los ciudadanos sobre sus
inquietudes.

— Realizar el registro de las anteriores actividades en el software que el
proveedor disponga para el registro de la operacion

— Brindar apoyo en las actividades requeridas para la divulgacion,
socializacion, puesta en marcha, desarrollo y seguimiento de los
servicios BPO.

— Brindar apoyo en la ejecucion de las actividades definidas por las
Entidades Compradoras relacionadas con los procesos de negocio
de la Entidad que se tercerizan a través de los servicios BPO.

— Apoyar campafias presenciales en caso de que asi se requiera.

— Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora que estén
relacionadas con su mision o definidas por la Entidad para la
Operacion en el evento de cotizacion o en el inicio de la Orden de
Compra.

— Gestion de PQRSD segun los parametros definidos por la Entidad
Compradora.

Nota: EI FONCEP requiere una persona estudiante de derecho, quien llevara a
cabo funciones relacionadas con las notificaciones judiciales que se alleguen a
la entidad, las cuales se relacionan a continuacion:

o Realizar las notificaciones de actos administrativos que le sean
asignados mediante las diferentes bandejas del gestor
documental del FONCEP, tanto de manera presencial como
electronica.

o Elaborar oficios de citacion - notificacién presencial.

o Elaborar oficios de citacion notificacion electrénica.

o Realizar seguimiento a los acuses de recibido de los oficios
emitidos para notificaciones, tanto presenciales como
electronicos.

o Elaborar las comunicaciones internas requeridas en las
notificaciones.

o Realizar notificaciones por aviso para cartelera y sitio web.

o Realizar seguimiento a la trazabilidad de inclusién en némina o
efectiva de pago a aquellas notificaciones que lo requieran.
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o Elaborar informes de gestién mensual sobre las notificaciones
realizadas en el periodo y el estado en el que se encuentren.

Supervisor Servicios BPO

En cumplimiento de lo estipulado por el Acuerdo Marco de Servicios BPO llI,
para esta orden de compra, FONCEP requerira la contratacion de un Supervisor
de Servicios BPO, correspondiente al codigo IT-BPO-37-1, Lote 2, de acuerdo
con el Anexo 2 — Fichas técnicas del Acuerdo Marco de Servicios BPO lll, pagina
129, cuyo perfil se detalla a continuacion.

Supervisor Servicios BPO - Cantidad (1)

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center,
prestado por recurso humano con formacioén, experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y relacionados; Dotado con las herramientas
técnicas de hardware y software necesarias para la prestacion del servicio.

Alcance del servicio

Unidad de
facturacion del Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio - Mensualmente
servicio
Caracteristica L _—
. Descripcion del requerimiento
requerida

Supervision Detallada: Ratio de un (1) supervisor por cada quince (15)
Modalidad del Agentes, deblen_do adicionar el nimero de superwspres al superar los (15)
servicio Agentes, es decir, entre 1y 15 Agentes (1) supervisor.

El supervisor sera de asignacion exclusiva para la Entidad Compradora.
Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias
Nivel de educacion | politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas
relacionadas con la mision de la Entidad Compradora.

Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con supervision,
Experiencia gerencia, u organizacion, o administracion, o afines.

Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como base de
cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor

Remuneracion

minima . -
debe ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLV
decretado por el Gobierno Nacional.
- Excelentes relaciones personales
- Capacidad de liderazgo
Habilidades y -gabllqudgzra ne’(‘::_oqamon i e d
destrezas - Capacidad de andlisis y organizacion de datos

- Manejo avanzado de herramientas ofiméticas (Procesamiento de datos,
hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia, programas de
e-mail, bases de Datos)
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i) Equipo Portatil o equipo de computo conformado por la unidad central de
proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema
operacional/operativo preinstalado con version soportada por el fabricante
con su respectiva licencia o la versién de Linux apropiada y habilitado para

. acceso a Internet. Cada equipo de computo debe contar con licencia de
Herramientas de

antivirus.
Hardware y (i) Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para desempefiar
Software las funciones.

(i) EI Proveedor debe proveer el software necesario que requiera el

supervisor para desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso

necesario a los sistemas de informacién para la consulta o generacién de

reportes.

— Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
entidad compradora

— Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia de
conocimiento de lo misional a los Agentes que forman parte del equipo
de trabajo para la prestacion del servicio de cada Entidad Compradora

— Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)

— Realizar actividades de induccién y reinduccion para contribuir a la
adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de trabajo.

— Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las mismas.

Funciones — Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periddicas,
recomendadas para medir los conocimientos y el grado de destreza para el puesto de
trabajo.

— ldentificar y programar los recursos, logisticos y tecnologicos
necesarios para cada actividad educativa.

— Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades
de capacitacion, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma
de decisiones.

— Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y
aplicativos relacionados con el proceso de consulta, capacitacion y
formacion del personal de ayuda como manuales de capacitacion y
evaluaciones de medicién

— ldentificar necesidades formativas.

— Demaés funciones solicitadas por la Entidad Compradora.

Horarios de
prestacion del Jornada ordinaria
servicio

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:
Supervisor de Servicios BPO:
Minimo el tiempo de duracién de la campafia.

Tiempo minimo
servicio

Distintivos institucionales
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La entidad requiere distintivos institucionales, que corresponden al cddigo IT-
BPO-41, Lote 2, de acuerdo con el Anexo 2 — Fichas técnicas del Acuerdo Marco
de Servicios BPO I, pagina 141, que se detalla a continuacion.

Distintivos institucionales (uno por agente y supervisor)

Distintivo institucional — Cantidad (11)

Alcance del Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la Entidad
servicio Compradora, por Agente.

Unidad de

facturacion del Distintivo Institucional / Agente

servicio

Caracteristica

Descripcion

Descripcion

El distintivo institucional por Agente corresponde a:

Chaquetas de alta calidad.

» Técnicas: tejido plano, peso (masa / unidad de area) 115+/-
5G/M2.

» Composicién: 100% poliéster, base con repelencia del 90%
a liquidos y factores ambientales, impermeable, térmica,
base con textura de piel de durazno gracias a su alto
contenido en microfibra, no arruga, no destifie o decolora.

» Color: Rojo (Pantone 185C) y Amarillo (Pantone 1235C).

» Cuello alto con cremallera en el frente, bolsillo vertical con
tapa y cremallera de nylon, pufio con charretra y broche,
falda lisa, dos bolsillos laterales con cremallera de nylon
vertical, pieza de ruedo en encauchado.

» Forro en malla poliéster.

» Bordado de color blanco en la parte izquierda superior con el
escudo de Alcaldia Mayor de Bogota D.C., y en la espalda la
marca Bogota. En la parte trasera el escudo de la alcaldia
con el nombre de la Entidad

e El escudo de la Alcaldia de la parte frontal debe
medir 5x5 cm.

e El escudo de la Alcaldia de la parte trasera 7x7 cm.

e Lamarca Bogota en la parte trasera superior debera
medir 18 cm de ancho x 9 cm de alto.

Colores institucionales para trabajar la tela de las chaquetas
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PANTONE 185 C PANTONE 1235 C
C:0 C:0
M: 100 M: 33

Y: 80 Y:87
K:0 K:0

Una (1) chaqueta que pueda ser usada como chaleco, elaborado en
material impermeable, poliéster u otro definido por el Proveedor, con
cuello alpinista, cierre frontal en cremallera y bolsillos.

La chaqueta para cada Agente debe tener el estampado de la imagen
institucional de la Entidad Compradora.

La chaqueta por Agente debe ser entregada nueva, con cada orden de
compra.

La chaqueta debe contar con una vida Util de minimo doce meses, es
decir, si una orden de compra supera los doce meses y se requiere
contratar el servicio de uniformidad institucional, la Entidad Compradora
debe adquirir dos items de este servicio para el mismo Agente.

Destruccién

Una vez vencido el plazo de la orden de compra, o se realice un cambio
de Agente en el desarrollo de esta, cada uniforme entregado al Agente
debe ser devuelto y destruido por el Proveedor.

Horarios de atencion:

Operacién normal
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Horario de atencion Sede principal - presencial:
Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 4:00 p.m. Jornada continua

Correo electronico:
servicioalciudadano@foncep.gov.co

SuperCADE Suba

Avenida Calle 145 No. 103B - 90.

Horario de atencion: Dias hébiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m. -
2:00 p. m. a 4:30 p. m. - sdbados 8:00 a. m. a 12:00 p.m.

Sede SuperCADE CAD

Carrera 30 # 25 - 90

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 1:00 p. m. y
2:00 p. m. a 4:30 p. m. - sabados 8:00 a. m. a 12:00 m.

CADE Toberin

Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar, local 118.

Horario de atencion: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y 1:00
p. m.a4:30 p. m.

CADE Tunal

Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 - locales:
58, 59y 60.

Horario de atencién: Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 12:00 m. y 1:00
p. m.a4:30 p. m.

Telefonico
Dias habiles: lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:30 p. m. en jornada continua
Sabados de 8:00 a. m. a 12:00 p.m.

Virtual

Correo electrénico: servicioalciudadano@foncep.gov.co

Sitio web: https://www.foncep.gov.co/

Dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 4:00 p.m. Jornada continua

A continuacion, se relacionan los cédigos del Catalogo de servicios BPO
lll -Lote 2, de acuerdo con las necesidades del FONCEP:

Sede Principal FONDO DE
Ca.rr.e.ra 6 Nro. 14.'9.3 N, PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander LA OR CESANTIAS Y PENSIONES

Teléfono: +571 307 62 00 || www.foncep.gov.co DEBOGOTA DC.



https://www.foncep.gov.co/

»*

BOGOT/\

ESTUDIOS PREVIOS ADQUISICIONES TIENDA

VIRTUAL
CODIGO: FOR-APO-GNC-060
VERSION: 001
Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica 2 | Car istica3 | C istica4 | C istica5 | C istica 6 | Capaci
Agente front
IT-BPO-28-1 office sin Agente general | Jornada Ordinaria Plata Zona 1 NA NA 4
herramienta
Agente front
IT-BPO-28-16 office sin Agente tecnico | Jornada Ordinaria Plata Zona 1 NA NA 6
herramienta
IT-BPO-37-1 | SUPSIVISCT | jomada Ordinaria|  Detallada Sin herramienta NA NA NA 1
Servicios BPO
IT-BPO-41-1 Distintivo NA NA NA NA NA NA 11
Institucional

Nota 1. Contar con un esquema de agente de reserva de al menos 10% de
agentes solicitados en la Orden de Compra que debera utilizar en caso de
ausencia por novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias) con el
objeto de cumplir con los ANS en la prestacion del servicio.

Nota 2. En caso de ocurrencia de eventos externos por fuerza mayor, la entidad
y el proveedor deberan ajustarse a las medidas decretadas por el Gobierno
Nacional, Distrital o las autoridades pertinentes, esto puede incluir
modificaciones en los horarios, trabajo en casa, entre otros.

4.3. Tipo de
Contrato

La orden de compra que resulte del presente proceso de seleccion se identifica
como un contrato de prestacion de servicios, el cual se realizard mediante el
Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de
Servicios BPO ll.

5. ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO, PLAZO,

OBLIGACIONES Y LUGAR DE EJECUCION

5.1
Presupuest
o oficial y
analisis
Econdémico

De acuerdo con el “ANEXO 2. FICHAS TECNICAS” del “Acuerdo Marco para la
Prestacion de Servicios BPO Il CCE-SNG-AMP-005-2024”, el analisis
econdémico se realiza a partir de la simulacion de los servicios y bienes
requeridos, una vez definidas las caracteristicas técnicas y cantidades de los
bienes, requeridos por la entidad en el simulador (archivo Simulador del AMP de
Servicios de BPO IIl), adjunto al presente estudio.

A continuacién, se relaciona el valor discriminado por caracteristica de servicio:

VIGENCIA 2026

PERFIL Capacidad| YM939X |y o Unitario | Valorunitario+ -y ¥ Capacidad|  Precio Total

Cantidad Gravamenes

Agente general 4 |Mes $ 588781179 |5  6.107.688.58 | § 2443075432 | 5 214.990.638,02
Agente técnico 6 |Mes $ 743489993 |9  7.712551,79 | $ 46.275.310,74 | S 407.222.734,51
Jormada Ordinaria 1 |Mes $ 12.073.798,64 |$  13.458207,34 | § 13.458.20734 | S 118.433.016,50
SUBTOTAL PERSONAL $ 84.164.362,40 | § 740.646.389,12
Distintivo institucional 1 |Mes [$ 44540417 | 5 46203752 | 5 508241272 | § 508241272
Sub Total 8 meses y 24 dias| $ 745.728.801,84
IVA| S 141.688.472,35
Valor Total| § 887.417.274,19

Fuente: Simulador de precios Acuerdo Marco de Precios BPO Il
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Siendo asi, el presupuesto establecido para prestar los servicios de centro de
contacto de acuerdo con los requisitos técnicos establecidos por el FONCEP es
por la suma de OCHOCIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES
CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y CUATRO
PESOS MI/CTE, ($887.417.274), incluido IVA, impuestos, tasas, estampillas,
contribuciones, asi como todos los costos directos e indirectos derivados de la
ejecucion de la Orden de Compra. FONCEP efectuara los descuentos que se
generen de acuerdo con la normativa vigente y a los que haya lugar, en especial
para Bogota D.C.

Nota: En el analisis econémico la entidad tiene en cuenta el valor de las
estampillas Distritales correspondiente al 3,6%, incluido en el simulador de
compra.

5.2.
Certificado
de
Disponibilid
ad
Presupuest
al

El presente proceso se encuentra amparado con cargo al Certificado de
Disponibilidad Presupuestal que se describe a continuacion, expedido por la
responsable del Area Financiera del FONCEP.

Descripcion

del rubro Vel

CDP No. Vigencia Rubro

Servicios de
gestion de
desarrollo

empresarial

222 2026 021202020080383117 $890.000.000

5.3. Forma
de Pago

De acuerdo con lo establecido en la Clausula 12 del Acuerdo Marco para la
Prestacion de Servicios BPO llI, el Proveedor debe:

e Facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a la
entidad compradora, contado desde el inicio de la Orden de Compra.

o El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los
diez (10) dias calendario siguientes al mes en que se prestd
efectivamente el servicio.

e EIl Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura en la direccién
indicada para el efecto por la Entidad Compradora y publicar una copia
en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

e Para el pago, el Proveedor debe presentar a la Entidad Compradora:

(1) Informe de la prestacion de los servicios BPO.
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(ii) Factura debidamente diligenciada, conforme a los requisitos establecidos
en el Estatuto Tributario.

(i) De conformidad con la Ley 2024 de 2020, las partes (Entidad
Compradora y Proveedor) acuerdan que el Proveedor indicar4d en sus
facturas que la Entidad Compradora deberd pagar las sumas pactadas
dentro de los TREINTA (30) DIAS CALENDARIO siguientes a la aceptacion
de la factura la cual debe estar debidamente elaborada, documentada (se
refiere a todos los soportes exigidos por la Entidad Compradora para el
tramite). Al ser un tramite realizado entre la Entidad Compradora y el
Proveedor, Colombia Compra Eficiente no seré parte en este aspecto.

Nota: Este trAdmite sera realizado entre la Entidad Compradora y el Proveedor,
por tratarse directamente de un tema presupuestal sujeto a programacion en el
PAC, por tal motivo, Colombia Compra Eficiente no sera parte en este aspecto.

(iv) Certificado suscrito por el Representante Legal o Revisor Fiscal en el cual
manifieste que el Proveedor esta a Paz y Salvo con sus obligaciones laborales
frente al Sistema de Seguridad Social Integral y demas aportes relacionados con
sus obligaciones laborales de conformidad con el articulo 50 de la Ley 789 de
2002 o aquellas que la modifiquen, sustituyan o deroguen.

(v) Planilla de Pago de Seguridad Social del personal que presté el servicio.

(vi) Los demas documentos requeridos por la Entidad Compradora que hagan
parte de su Sistema de Gestion de Calidad o de Control Interno para el
procedimiento de pagos a terceros.

Para el pago de la ultima factura, es necesario que el proveedor aporte los
soportes documentales que evidencien que se encuentra a paz y salvo con el
pago de la liquidacién del o los trabajadores que prestaron el servicio en la Orden
de Compra o en su defecto el certificado emitido por el revisor fiscal o
representante legal que demuestre la continuidad de la relacion laboral con los
trabajadores posterior a la terminacién de la Orden de Compra.

Los sujetos obligados deben expedir Factura Electrénica de Venta segin el
calendario de implementacién dispuesto en el articulo 20 del Titulo VI de la
Resolucion 042 del 5 de mayo de 2020, expedido por la DIAN, y en concordancia
con la normativa complementaria.

En caso de que se presenten diferencias en el proceso de facturacién para el
tema de retencion de gravamenes adicionales o de impuestos asociados a las
Ordenes de Compra, esto debera ser resuelto entre la Entidad Compradoray el

Proveedor.
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El Proveedor debe publicar copia de la factura en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano maximo dentro de los OCHO (8) DIAS HABILES siguientes a la
fecha de presentacién de la factura.

Las Entidades Compradoras deben aprobar o rechazar la factura dentro de los
tres (3) DIAS HABILES SIGUIENTES a su presentacion. Una vez aprobadas, las
Entidades Compradoras deben pagar las facturas dentro de los Treinta (30) dias
calendario siguientes. Si al realizar la verificacion completa de una factura se
establece que esta no cumple con la totalidad de los requisitos, la Entidad
Compradora solicitara las correcciones al Proveedor dentro de los tres (3) dias
hébiles siguientes al rechazo; el término de Treinta (30) dias calendario
empezara a contar a partir de la aprobacién de la nueva factura.

La Entidad Compradora debera entregar el Comprobante de Pago, incluyendo
detalle de descuentos y retenciones realizados al Proveedor y publicarlo en la
Tienda Virtual del Estado Colombiano en un plazo no mayor a ocho (8) dias
habiles siguientes al pago efectivo.

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de
Compra mientras el pago es formalizado. En caso de que la entidad compradora
se encuentre en mora en el pago de uno o mas facturas debidamente emitidas
por el proveedor, se causaran los siguientes efectos: (i) Si se encuentra en mora
en el pago por 60 dias calendario, el proveedor esta en la facultad de suspender
la prestacion del servicio hasta tanto la Entidad Compradora no se ponga al dia
en la cancelacion de las pagos en mora; (i) Colombia Compra Eficiente dara
aplicacion al trAmite interno y en el evento que proceda comunicard de la
mencionada situacion a los organismos de control pertinentes.

El proveedor debera aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las
facturas entregadas a la Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO
prestados no hayan cumplido con lo establecido en el ANS, en atencion al o los
indicadores incumplidos.

Los precios que contengan un valor monetario en decimales deberan ser
aproximados a su entero mas cercano, de la siguiente forma: (i) decimales
menores o iguales a 5 serdn aproximados al entero inferior y (ii) decimales
mayores a 5 seran aproximados al entero superior.

Para la Entidad: Para la realizacion del proceso de seleccion, asi como la

5.4. Costos | | c ' :
relacionado | €iecucion del contrato u orden de compra, la entidad no incurre en costos
s parala asociados.
ejecucion
de laorden |pPara el Contratista: Para la realizacién del proceso de seleccion, asi como la
de compra ejecucion del contrato, EL CONTRATISTA incurre en los siguientes costos
asociados, a saber:
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Concepto Valor/ Porcentaje Periodicidad del Fuente
pago
Péliza Unica de Porcentajes Pago Unico a la firma
Cumplimiento 0 | determinados en la del contrato u orden Decreto 1082 de
Garantia Bancaria a | minuta del contrato 2015

. . de compra.
primer requerimiento | u orden de compra.

Ley 1819 de 2016

Segun corresponda Articulo 343,
. Sobre el valor de la
a la tarifa de la Decreto 352 de
Rete ICA . L factura antes de IVA,
actividad econdmica si a ello hubiera lugar 2002 Estatuto
cadigo ClIU 9 Tributario de
Bogota
Sobre el valor del | Articulo 437-1
Rete IVA 15% IVA, si a ello hubiera | Estatuto Tributario
lugar Nacional
Retencion en la Decreto 1625 de
fuente por Servicios 2016 Articulos
Sobre el valor de la
en general personas 1.2.4.4.14 y
L . 4% factura antes de IVA, .
juridicas y asimiladas si a ello hubiera lugar 1.2.4.4.1., Articulo
y PN declarantes de 9 868-1 numeral 77
renta del E.T.

Sobre el valor de la | Acuerdo 188 de

Estampilla pro-Adulto 2% factura antes de IVA, | 2005 Concejo de

Mayor si a ello hubiera lugar | Bogota

E ill

Uitisgz:dzd Sobre el valor de la | Acuerdo 696 de
. . 1.1% factura antes de IVA, | 2017 Concejo de

Francisco Jose de si a ello hubiera lugar | Bogota

Caldas 9 9

Estampilla Pro- Sobre el valor de la | Acuerdo 187 de
P 0.5% factura antes de IVA, | 2005 Concejo de

Cultura : . ,

si a ello hubiera lugar | Bogota
Notas:

1. Es importante tener en consideracion la responsabilidad del proveedor del
servicio ante las autoridades tributarias, esto es si son denominados
autorretenedores y/o Grandes contribuyentes y/o responsables del impuesto a
las ventas y/o impuesto de timbre.

2. Para el caso del Rete ICA, se debe tener en cuenta la territorialidad del
proveedor y la actividad econdémica que ejerce, ya que la tarifa es diferente entre
actividades.

3. Se dara aplicacion al impuesto de Timbre de acuerdo con lo establecido en el
Articulo 532 del Estatuto Tributario, si a ello hubiera lugar.
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5.5. Plazo
de
Ejecucidn

La duracién de la orden de compra sera por ocho (8) meses y veinticuatro (24)
dias, es decir, hasta el 31 de diciembre del 2026 contado a partir del
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion de la orden de
compra y suscripciébn de acta de inicio entre el proveedor y supervisor del
contrato.

5.6.
Obligacione
s Generales

El proveedor debe cumplir con las obligaciones generales establecidas en los
numerales del 7.1 al 7.49 de la clausula 7 del Acuerdo Marco de Precios CCE-
SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO Il celebrado por
Colombia Compra Eficiente.

5.7.
Obligacione
s
Especificas

Teniendo en cuenta que se trata de una operacidon secundaria a través del
Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de
Servicios BPO Il celebrado por Colombia Compra Eficiente, el proveedor debe
cumplir con las obligaciones especificas establecidas en los numerales del 7.50
al 7.92 de la clausula 7 de dicho Acuerdo Marco.

De igual manera y en cumplimiento con el articulo 2.2.1.2.4.2.16 del Decreto
1082 de 2015, el proveedor durante la ejecucion de la orden de compra debera
contemplar que de los perfiles requeridos para la prestacion del servicio, se
destine un 5% a poblacién en pobreza extrema, desplazados por la violencia,
personas en proceso de reintegracién o reincorporacion y sujetos de especial
proteccidn constitucional (Las victimas del conflicto armado interno, las mujeres
cabeza de familia, los adultos mayores, las personas en condicion de
discapacidad, asi como la poblacién de las comunidades indigena, negra,
afrocolombiana, raizal, palanquera, Rrom o gitanas, entre otros), previo analisis
de su oportunidad y conveniencia.

Para la acreditacién del cumplimiento de esta obligacion el CONTRATISTA
debera aportar, como soporte para cada pago, certificacion suscrita por el
Representante legal y el Revisor Fiscal, (si conforme con la normatividad vigente
esta obligado a tenerlo), en la que se deje constancia de la contratacion y
permanencia de la vinculacidon del personal referido, durante el periodo de
ejecucion del contrato, cuyo pago se tramite, adjuntando igualmente la planilla
de aportes a seguridad social como soporte de la relacién laboral o contractual
existente.

Nota: En caso de que no exista personal perteneciente a esta categoria que
cumpla con los perfiles requeridos para la prestacion del servicio especifico o no
sea oportuno o conveniente, el proveedor debera justificarlo y comunicarlo a la
supervision a través de comunicacion.

Sede Principal
Carrera 6 Nro. 14-98
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1.Actividades de Capacitacion
2. Actividades de Bienestar
3.Evaluaciones de conocimiento a todos los agentes (funcional y actitudinal)
4.Atenciones realizadas por canal (presencial, correo electrénico y telefonico)
5.Cantidad de solicitudes radicadas en el Gestor Documental por tipologia.
Informes s .
6.Informe gestidn de encuestas realizadas por cada uno de los agentes.
7.Informe de gestidén de notificaciones pensionales.
Nota: Estos informes se entregardn mensualmente, con la factura y
trimestralmente
El domicilio contractual y lugar de ejecucion de la orden de compra sera en la
ciudad de Bogota D.C.
El contratista ejecutara el objeto de la orden de compra en las instalaciones de
FONCEP, ubicadas:
Sede Principal
Direccién: Carrera 6 N° 14 - 98, piso 2. Edificio Condominio Parque Santander
Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. jornada continua.
SuperCADE Suba
Avenida Calle 145 No. 103B - 90
Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30
p.m.
Sabados, de 8:00 a.m. a 12:00 m.
5.9. Lugar
de Sede SuperCADE CAD
Ejecucion Carrera 30 # 25 - 90
Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30
p.m.
Sabados, de 8:00 a.m. a 12:00 m.
CADE Toberin
Carrera 21 # 169 - 62, Centro Comercial Sttugar
Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30
p.m.
CADE Tunal
Carrera 24c # 48 - 94 Sur, Centro Comercial Ciudad Tunal, entrada 1 -
locales: 58, 59 y 60.
Dias habiles, de lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30
p.m.
Las ferias de servicios distritales, o en las demas que requiera la entidad.
Sede P":aplil FONDO DE '
Carrera 6 Nro. 14-98 ) PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander o o CESANTIAS Y PENSIONES
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Las actividades que, por alguna razén no puedan llevarse a cabo de manera
presencial, podran hacerse de forma virtual.

6. JUSTIFICACION DE LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA OFERTA MAS
FAVORABLE.

La TVEC es un portal web de comercio electronico a través del cual las Entidades Compradoras
hacen las transacciones de los Procesos de Contratacion vinculados a los Acuerdos Marco de
Precios, Instrumentos de Agregacion de Demanda y a las adquisiciones en Gran Almacén.

FONCEP efectuard el procedimiento establecido para las entidades compradoras, de
conformidad con lo establecido en la Clausula 6. “Obligaciones de la Entidad Compradora en la
Operacion Secundaria” del Acuerdo Marco de Precios.

FONCEP tendra como criterio de seleccion, el MENOR VALOR ofertado por los proveedores
inscritos en el acuerdo marco, previo cumplimiento de los requisitos exigidos por la Entidad, y
gue presenten la cotizacion dentro de los términos del evento de cotizacién creado por la
Entidad.

En el evento en que la Entidad Compradora reciba cotizaciones parciales, es decir, que no
contemplen la totalidad de los Servicios BPO de la solicitud de cotizacién, debera abstenerse
de colocar la orden de compra a ese proveedor, evento en el cual debe seleccionar al proveedor
gue ofertd el precio méas bajo siguiente.

La Entidad verificara que el Proveedor que presenté la Cotizacion con el precio mas bajo no
esté incurso en causal de inhabilidad o incompatibilidad constitucional ni legal, y que cuente con
el Registro Unico de Proponentes -RUP- vigente.

En ese orden de ideas, es necesario aclarar que FONCEP, una vez surtido el procedimiento
anteriormente enunciado, seleccionard la respuesta de la cotizacion del proveedor con el menor
precio, validando que no se una a oferta artificialmente baja y que cumpla con las caracteristicas
técnicas definidas por la entidad.

Nota: “En caso de empate, la Entidad Compradora aplicara los criterios de desempate previstos
en el articulo 35 de la Ley 2069 de 2020 y el articulo 2.2.1.2.4.2.17. del Decreto 1082 de 2015,
adicionado por el Decreto 1860 de 2021".

7. SUPERVISION

Cargo: Asesora Direccion General — Gestion de Comunicaciones y Servicio al
7.1 Ciudadano

Supervisor |Dependencia: Direccién General — Gestiébn de Comunicaciones y Servicio al

Ciudadano
Sede Principal FONDO DE
Ca_".e_ﬁl 6 Nro. 14_'9.3 N, PRESTACIONES ECONOMICAS,
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8. ESTIMACION, TIPIFICACION Y ASIGNACION DEL LOS RIESGOS PREVISIBLES
INVOLUCRADOS EN LA CONTRATACION

El articulo 4 de la Ley 1150 de 2007, establece que la Entidad Estatal debe “incluir la estimacion,
tipificacion y asignacion de los riesgos previsibles involucrados en la contratacion” en los pliegos
de condiciones o su equivalente; el presente proceso no requiere pliegos de condiciones e
introduce en el estudio previo dicha estimacion que aplica las reglas metodolégicas contenidas
en el documento CONPES 3714 de 2011, que retoma la valoraciéon recomendada por Colombia
Compra Eficiente para ejercer un proceso razonable y proporcional que permite a la entidad
determinar la probabilidad de acaecimiento del riesgo.

Los riesgos previsibles identificados y el plan de tratamiento de los mismos, que fueron
establecidos dentro del Proceso de Licitacion Publica Acuerdo Marco de Precios No. CCENEG-
079-01-2024, cuyo objeto del Proceso de Contratacion corresponde a: (i) Seleccionar los
proveedores para la adquisicion de los servicios BPO vy (ii) definir las condiciones para la
contratacion de los servicios BPO por parte de las Entidades Estatales que contraten bajo el
amparo del Acuerdo Marco de Precios, y que pueden afectar la ejecucién de la orden de compra
a generar dentro de la operacién secundaria del ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-
079-01-2024 PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO lll, se encuentran identificados en
el documento denominado Matriz de riesgos con adenda 2 del Proceso de Contratacion
anteriormente referido.

En ese orden de ideas, para la operaciéon secundaria FONCEP acogera los siguientes riesgos
identificados, con su correspondiente calificacion y tratamiento:

3. Cambios en los tributos, aranceles o regulacion de precios aplicable.
4. Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas atribuibles al Proveedor.

5. Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas atribuibles a la Entidad
Compradora.

6. Dificultades y retrasos en la entrega inicial de los Servicios BPO por causas atribuibles al
Proveedor.

7. Vulnerabilidad de las soluciones que comprometan la seguridad de la informacién atribuibles
a la infraestructura o la herramienta de BPO; o mal uso de la informaciéon por parte del
Proveedor.

9. Huelga o Paro por parte de los agentes del proveedor.

10. No pago de la factura presentada por el Proveedor por errores imputables a este en la
radicacion.

11. No pago de la factura presentada por el Proveedor por la no solicitud de PAC por la Entidad
Compradora.

Sede Principal FONDO DE
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Lo anterior, teniendo en cuenta que, dentro del documento indicado anteriormente, se
establecieron los riesgos para la etapa de Acciones de la Entidad Compradora en la Operacién
Secundaria, la cual hace parte de la ejecucion del Acuerdo Marco de Precios.

9. GARANTIAS

De conformidad con lo establecido en el inciso final del articulo 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082
de 2019, el mismo sefala: “(...) Las Entidades Estatales no deben exigir las garantias de que
trata la Seccion 3 del presente capitulo, que comprende los articulos 2.2.1.2.3.1.1 al
2.2.1.2.3.5.1 del presente decreto, en las érdenes de compra derivadas de los Acuerdos Marco
de Precios, a menos que el Acuerdo Marco de Precios respectivo disponga lo contrario.”

De acuerdo con lo estipulado en el Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para
la prestacion de servicios BPO lllI, en la Clausula 17 “Garantia de cumplimiento” numeral 17.1
“Garantia de cumplimiento a favor de las entidades Compradoras” indica que el proveedor
debera constituir a favor de la entidad compradora, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes
a la colocacion de la Orden de Compra una garantia de cumplimiento por el valor, amparos y
vigencia establecidos asi:

Amparo Suficiencia Vigencia
Cumplimiento del 10% de la Orden de Duracién de la Orden de Compra y seis (6)
contrato Compra meses mas.
Calidad del 10% de la Orden de Duracion de la Orden de Compra y seis (6)
Servicio Compra meses mas.

Pago de salarios,
prestaciones sociales

5% de la Orden de Duracion de la Orden de Compra 'y
legales e ~ .
. s Compra tres (3) afios mas.
indemnizaciones
laborales.

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

Los Proveedores deberan ampliar la garantia dentro de los TRES (3) DIAS HABILES siguientes a
la fecha en la que la Orden de Compra sea modificada, adicionada y/o prorrogada. La vigencia de
la garantia debe ser ampliada por el plazo de la Orden de Compra cumpliendo las vigencias
contempladas en la tabla anterior.

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

Sede Principal FONDO DE
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10. INDICACION DE PROCESO DE CONTRATACION BAJO ACUERDO COMERCIAL
(Articulo 2.2.1.1.2.1.1. Decreto 1082 de 2015)

La presente contratacion NO se encuentra cobijada por acuerdo internacional o tratado de libre
comercio, teniendo en cuenta que la misma corresponde a una operacion secundaria generada
en virtud del Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de
Servicios BPO lll, en los términos establecidos en los articulos 2.2.1.2.1.2.9y 2.2.1.2.1.2.10 del
Decreto 1082 de 2015.

Con la presentacion de este estudio, queda evidenciada la necesidad del contrato tendiente a
cumplir con los propésitos establecidos para la buena marcha y efectivo cumplimiento de los
cometidos de la entidad y el Plan Anual de Adquisiciones; por consiguiente, se solicita adelantar
el proceso contractual respectivo.

11. GERENTE DE PROYECTO DE INVERSION- Este espacio es de obligatorio cumplimiento
para contratos financiados por el proyecto de inversion

Firma: N/A
Nombre: N/A
Cargo: N/A
Dependencia N/A

12. GERENTE DE META- Si el lider de la necesidad de contratacion corresponde al gerente
de proyecto de inversion no es necesario diligenciar este espacio

Firma: N/A
Nombre: N/A
Cargo: N/A
Dependencia N/A

13. AREA O DEPENDENCIA SOLICITANTE CUANDO LA FUENTE DE FINANCIACION
SON RECURSOS DE FUNCIONAMIENTO - Este espacio es de obligatorio cumplimiento
para contratos financiados con recursos de funcionamiento

Firma: ACC@iﬁkf\C

Nombre: ANDREA MAYERLI RIOS LAGOS

Cargo: Asesora Gestion de Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Direccion General - Gestion de Comunicaciones y Servicio al

Dependencia: ciudadano

Sede Principal FONDO DE
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Los abajo Inscritos declaramos que hemos proyectado y revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las disposiciones

y normas legales, por lo tanto, lo presentamos para la firma

Actividad Nombre Cargo Dependencia
. . . Comunicaciones y Servicio al
Proyecto Ange Paola Hernandez Moreno Contratista ; Y
Ciudadano
- ) S Asesora Gestién de Comunicaciones . L
Revis6 y Aprobo Andrea Mayerli Rios Lagos - . Direccion General
y Servicio al ciudadano

Sede Principal
Carrera 6 Nro. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander

ALCALDIA MAYOR

Teléfono: +571 307 62 00 || www.foncep.gov.co DEBOGOTA DG
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Departamento Nacional
de Plancacion  DNP

s Cotirtrcian B nteca RESUMEN DE COTIZACION
Coleribra Comps Encle e

Servicios BPO lll

Version: 4 2110112026

Informacioén de la Entidad Compradora

Nombre de la Entidad FONCEP 860.041.163
Ana Dilfa Pardo Nimero RI 207972

Resumen de Cotizacion

T ote 2

Cantidad de filas:

Paquete de Servicios Valores

1 IT-BPO-28-1 Age"‘:;’:r'r““:‘gce sin Agente general Jomada Ordinaria Plata Zona 1 NA NA 4 Mes 8,80 Mes s 5.887.811,79 $ 6.107.688,58 | $ 24.430.75432 | $ 214.990.638,02

2 | mepozste | A9OMeFron Offcesin Agente técnico Jornada Ordinaria Plata Zona 1 NA NA 6 Mes 880 Mes s 7.434.890.93| § 771255179 § 4627531074 § 407.222.734,51

3 IT-BPO-37-1 | Supervisor Senvi Jornada Ordinaria Detallada Sin heramienta NA NA NA 1 Mes 8,80 Mes s 12.973.79864 | $ 13.458.207,34 | § 13.458.297,34 | § 118.433.016,59

4 IT-BPO-41-1 Distinivo Institucional NA NA NA NA NA NA 11 Distintivo 1,00 Mes s 445.404.17 $ 46203752 | § 508241272 § 5.082.412,72

1. Si requiere agregue o elimine filas s 745.728.801,84
A $ 141.688.472,35

Gravamenes adicionales*

Gravamenes adicionales (estampillas)
Descripcion Porcentaj

1 Estampillas FONCEP 3,60%
Total porcentai 3,60%

Filas a agregar o eliminar Gravamenes:
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Sergio Andrés Peia - Gestor T1 - 15

Aprobs: Guillermo Buenaventura Cruz - Subdirector de Negocios
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) Seagrego lafecha Nombre Nombre del contacto Correo electrénico Participacion Términos y condiciones Visto por dltima vez Contratos Acciones
O 05/02/25 ANDES BPO SAS Isabel Amaya isabel.amaya@andesb... En espera 0 de 1 aceptados Nunca visto / ]
9
0 05/02/25 INNOVA TECH IT SAS Irma Ardila directora.gobierno@...  En espera 0 de 1 aceptados Nunca visio / (]
9
O 05/02/25 LEON Y ASOCIADOS SAS ~ Maria Fernanda Rodriguez ccef@leonasociados.c...  En espera 0 de 1 aceptados Nunca visto / [
5
O 25102125 RST ASOCIADOS PROJECT SERGIO ENRIQUE RIARNO licitaciones@rstaso... En espera 0 de 1 aceptados Nunca visto f ]
SAS BARRERA a
Por pagina 15 | 45 | 90
Porpagina 15 | 45 | 90
Business Process Outsourcing
Proveedores recomendados T ~ Ver todos
Fin del evento Editar evento

0 Comentarios

Silenciar comentarios W

Ingresar comentario

Agregar Archive | Url

Enviar nofificacién de comentario a un usuario ingresando @nombre (ejemplo: @JohnSmith)

Agregar comentario

(4 Historial

ZEcoupa
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= Informacion de evento

¢Qué necesita? Q, AP a - ?
M  Solicitudes Ordenes Facturas Recepcion Cotizacion Proveedores Informes Configuracion
Eventos Respuesta proveedores
Versiones
RFQ - Lote 2 - BPO Il - Evento 209146 Activo
209146 - Prod (actual) ~
[} o] @] o>
En ”
Boduccho Fin del evento
W pausar el evento
Editar evento Fin del evento
La revision de las
secciones de divisas,
términos y condiciones y
tipe de evento creard un
evento revisado.
Configuracion ~ Tiempo  Detalles  Proveedores  Evaluaciones  Respuestas
= Configuracion basica « & Términos y condiciones 5
Nombre del evento RFQ - Lote 2 - BPO Il Divisa COP Términos del evento
Mas informacion del Ninguno Logo de la Entidad o D T PTG B )
evento i
;.Bm,\ El proveedor debera aceptar los términos de forma electronica
Econdmean, Cesantas y Pemiones

v Documentos -

Etiqueta Ninguno/a

Etiqueta Ninguno/a
Mercancia de Coupa Business Process Outsourcing
Evitacion de costes 0,00 COP

* Grupos de contenido 8 Todos

* Mercancia del evento Servicios de BPO 11l

* Mercancia del evento Servicios de BPO 1l

Ahorros planificades 0,00 COP

Segmento Ninguno/a

Solamente miembros de estos grupos de

contenido

O Configuraciéon

Documentos relacionados
Ninguno

Documentos relacionados

Ninguno

Objetos personalizados v
Ninguno
7 Equipo del evento <

2 AnaPardo Suarez (Creador)

Etapa de RFx

RFI
RFQ
RFP

Etapa de subasta

0 Comentarios

Permitir respuestas multiples
Ocultar respuestas del proveedor (oferta sellada)

Dejar sin sellar automaticamente cuando el
evento finalice
Sin sellar manualmente

Permitir que los proveedores envien adjuntos en el
Centro de mensajes instantdaneos

Divisas de eventos y tasas de cambio @

Permitir que los proveedores oferten en cualquiera de
estas divisas

Fin del evento Editar evento
La revision de las
secciones de divisas,
términos y condiciones y
tipo de evento creara un
evento revisado

Silenciar comentarios W

Ingresar comentario

Agregar Archive | Url

Enviar notificacién de comentario a un usuario ingresando @nombre (gjemplo: @JohnSmith)

Historial

Agregar comentario

zEcoupa
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¢Qué necesita? Q, AP a - ?
M  Solicitudes Ordenes Facturas Recepcion izacion Proveedores Informes Configuracion
Eventos Respuesta proveedores
Versiones
RFQ - Lote 2 - BPO Ill - Evento 209146 Activo
209146 - Prod (actual) ~
(-] o O O o>
En -F
Boduccho Fin del evento
W pausar el evento
Editar evento Fin del evento
La revizion de la linea
temporal no creard un
evento revisado.
Configuracion  Tiempo  Detalles  Proveedores  Evaluaciones — Respuestas
Zona horaria del evento
Bogota (-05; UTC-5) ~
Presentacion del evento Después del envio manual v
Inicio del evento Después de presentar el evento ~
Fin del evento Fecha/hora especifica 20/03126 @ 17:00
L| nea d e tiem IDO Expandir todos | Contraer todos
L| nea d e tiem IDO Expandir todos | Contraer todos
06/03/26 19:24 v . L,
it Configuracién del evento 5
12min.
06/03/26 19:36 (©)
America/Bogota RFQ Agregar tarea >
13d: 21h : 23min.
20/03/26 17:00 (O »
Fin del evento Editar evento
La revisidn de la linea
temporal no creara un
evento revisado
¢ Comentarios Silenciar comentarios ™
Ingresar comentario
“
Agregar Archive | Url
Enviar notificacién de comentario a un usuario ingresando @nombre (ejemplo- @JohnSmith)
Agregar comentario
(4 Historial >

zecoupa

Total Spend Management - Make Margins Multiply - Accesibilidad


https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3VzZXIvaG9tZQ==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXNwb25zZXNfbGluZXM=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjZXZlbnRfc2V0dGluZ3NfdGFi
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjdGltZWxpbmVfdGFi
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjZXZlbnRfZGV0YWlsc190YWI=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjc3VwcGxpZXJzX3RhYg==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjZXZhbHVhdGlvbnNfdGFi
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvcmVzcG9uc2Vz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuY291cGEuY29tLw==

¢Qué necesita? Q, AP a - ?
M  Solicitudes Ordenes Facturas Recepcion Proveedores Informes Configuracion
Eventos Respuesta proveedores
Versiones
RFQ - Lote 2 - BPO IIl - Evento 209146 Acivo e 5

-] o} o} O o>
En
produccion
Conﬂgu racion Tiempo Detalles Proveedores Evaluaciones Respuestas

*“! Respuesta del proveedor

Fin del evento

W pausar el evento

Fin del evento

Editar evento
La revision de las
secciones de esta ficha
creara un evento
revisado.

A's
Datos adjuntos -
Seccion de adjuntos
Nombre del adjunto Instrucciones al proveedor
Simulador de cotizacion El contratista debera conocer y entender todos los documentos adjuntos en el presente evento RFQ y
remitir la cotizacion teniendo en cuenta el presupuesto establecido para prestar los servicios de centro de
Archivo adjunto contacto de acuerdo con los requisitos técnicos establecides por el FONCEP es por la suma de
X . . OCHOCIENTOS OCHENTAY SIETE MILLONES CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL DOSCIENTOS
10._Simulador_am_servicios_bpo_iii_v4-. .
SETENTAY CUATRO PESOS MICTE, (5887.417.274) incluido IVA, impuestos, tasas, estampillas,
S Sarhbaiblonal bt sddir i deilu bbb ot et it ol e i S el pg et W
X . . OCHOCIENTOS OCHENTAY SIETE MILLONES CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL DOSCIENTOS
10._Simulador_am_servicios_bpo_iii_v4-. .
SETENTAY CUATRO PESOS MICTE, (5887 417.274) incluido IVA, impuestos, tasas, estampillas,
contribuciones, asi como todos los costos directos e indirectos derivades de la ejecucidn de la Orden de
Compra. FONCEP efectuara los descuentos gue se generen de acuerdo con la normativa vigente y a los
que haya lugar, en especial para Bogota D.C. La duracién de la orden de compra serd por ocho (8) meses y
veinticuatro (24) dias, es decir, hasta el 31 de diciembre del 2026 contado a partir del cumplimiento de los
requisitos de perfeccionamiento y ejecucion de la orden de compra y suscripcién de acta de inicio entre el
proveedor y supervisor del contrato.
Permitir al proveedor responder con un adjunto
Hacer que sea obligatoria la respuesta.
Seccidn de adjuntos
Nombre del adjunto Instrucciones al proveedor
Documentos Previes BPO Condiciones generales del evento
Todas las condiciones de tipo general se encuentran idas en los d previos y
Archivo adjunto adjuntos del evento y deben ser tenidos en cuenta para la cotizacion final por parte del proveador, asf
\ 05, Estudios._previos_BPO_2026_RVSJ.. mismo como se indica dentro del simulador la solicitud de cotizacion y en los documentos del Acuerdo
Marco de Precios Servicios BPO IIl. La duracidn de la orden de compra sera por ocho (8) meses y
! 06._V3_12-02-26_Anexo_Técnico_RIF_... veinticuatro (24) dias, es decir, hasta el 31 de diciembre del 2026 contado a partir del cumplimiento de los
) 11-02-26_RFI_-BPO_-REVSJADM.pdf requisitos de perfeccionamiento y ejecucion de la orden de compra y suscripcion de acta de inicio entre el
— = proveedor y supervisor del contrato.
| 27-02-26_AR_RESPUESTAS_OBSERV...
) Cerfificado PAA Linea 193 Comunicad.. Permitir al proveedor responder con un adjunto
Hacer que sea obligatoria la respuesta.
! Cdp_222_Sap_866989.pdl
= Formularios <
No hay formularios para este evento
‘= Articulos y servicios <

Los articulos no estan en Lotes (5 articulos)

= bpo03--1 - IT-BP0O-28-1-Agente Front Office sin herramienta_Agente
general_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA - 4 Mes

= bpo03--2 - IT-BP0O-28-16-Agente Front Office sin herramienta_Agente

técnico_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA - 6 Mes

= bpo03--3 - IT-BPO-37-1-Supervisor Servicios BPO_Jornada
Ordinaria_Detallada_Sin herramienta NA NA NA-1 Mes

= bpo03--4 - IT-BPO-41-1-Distintivo Institucional_NA_NA_NA_NA_NA_NA -
11 Distintivo

= bpo03--IVA

1 Campo inferno

0 Comentarios

214.950.638,02 COP

Cantidad x Precio base

407.222 734 51 COP

Cantidad x Precio base

118.433.016,59 COP

Cantidad x Precio base

5.082.412,72 COP

Cantidad x Precio base

141.688.472,35 COP

Cantidad x Precio base

Total de labase B87.417.274,19 cop

Fin del evento Editar evento
La revision de las
secciones de esta ficha
creara un evento
revisado

Silenciar comentarios v

Ingresar comentario

Agregar Archive | Url

Enviar notificacién de comentario a un usuario ingresando @nombre (ejemplo: @JohnSmith)

(L) Historial

Agregar comentario

Zecoupa
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https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjdGltZWxpbmVfdGFi
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjZXZlbnRfZGV0YWlsc190YWI=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjc3VwcGxpZXJzX3RhYg==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvc2hvd19hY3RpdmUjZXZhbHVhdGlvbnNfdGFi
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9jb2xvbWJpYWNvbXByYS5jb3VwYWhvc3QuY29tL3F1b3Rlcy9yZXF1ZXN0cy8yMDkxNDYvcmVzcG9uc2Vz
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuY291cGEuY29tLw==
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto

Objeto para atender los requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites
y servicios brindados por el FONCEP

Lugar Bogota D.C.

Fecha 24 de marzo de 2026

- ANDREA MAYERLI RiOS LAGOS (Asesora Direcciéon General —
Verificacion de| Comunicaciones y Servicio al Ciudadano)
Asistentes - ANGE PAOLA HERNANDEZ MORENO (Contratista Direcciéon
General — Comunicaciones y Servicio al Ciudadano)
1. Presentacion Informe de evaluacién
Presupuesto oficial
Evento de cotizacion
Observaciones al evento
Cierre del evento
Analisis y Evaluacién de las cotizaciones recibidas en respuesta
al Evento No. 209146 de 2026
Valor total ofertado VS Presupuesto oficial
8. Precios cotizados en el formato Excel VS precios plataforma
TVEC
9. Valor cotizado VS precios techo Catalogo
10. Andlisis del precio ofertado
11. Conclusion

ok wN

Orden del dia

N

1. Presentacion Informe de evaluacion

De conformidad con el Acuerdo Marco de precios para la prestacion de servicios BPO Il
CCE-SNG-AMP-005-2024, la guia de compra y los documentos anexos, disponibles en
la pagina de Colombia Compra Eficiente en el enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/archivos/portfolio-item/acuerdo-marco-de-servicios-
bpo-iii el 24 de marzo del 2026, el FONCEP realiz6 la evaluacioén preliminar de las ofertas
recibidas en respuesta al evento RFQ No. 209146 de 2026 generado a través de la
plataforma de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), teniendo en cuenta lo
siguiente:

Finalizado el plazo del evento de cotizacion el dia 20 de marzo de 2026 a las 5:00 pm, se
recibieron, como respuesta al mismo, un total de cuatro (4) ofertas de los siguientes
proveedores habilitados para la Zona 1, Lote 2, del Acuerdo Marco de Precios:

Tabla 1. Ofertas evento 209146 de 2026
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

® Respuestas

Proveedor Nombre de la respuesta Enviado Precio base  Capacidad  Precio ofertado Ahorros
INNOVATECH IT SAS INNOVATECH IT SAS -#1307523 20/03/26 15:55  887.417.274,19 100% 666.888.949,794
-0500 copP CopP
LEON YASOCIADOS SAS  LEON Y ASOCIADOS SAS -#1307650  20/03/26 16:52  887.417.274,19 100% 634.909.921,794
-0500 CoP cop
RSTASOCIADOS PROJECT ~ RSTASOCIADOS PROJECT SAS - 20/03/26 1429 887.417.274,19 100% 691.749.124,202
SAS 0500 cop copP
ANDES BPO SAS ANDES BPO SAS - #1307708 20/03/26 16:42  887.417.27419 100%  669.688.765,65 COP
-0500 CopP
Porpagina 15 | 45 | 90

Fuente: Tienda Virtual del estado colombiano. Evento 209146 de 2026. Respuestas.

2. Presupuesto oficial

El FONCEP cuenta con un presupuesto oficial para la presente contratacién que
asciende a la suma de hasta OCHOCIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES
CUATROCIENTOS DIECISIETE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y CUATRO PESOS
M/CTE, ($887.417.274), incluido IVA y demas impuestos, estampillas, tasas y
contribuciones a que haya lugar, asi como todos los costos directos e indirectos
derivados de la ejecucion de la orden de compra.

3. Evento de cotizacion

De conformidad con lo establecido en la “Guia General de los Acuerdos Marco de Precio”,
se cred el evento de solicitud de cotizacion RFQ No. 209146 de 2026 a través de la
plataforma de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), otorgando a los
proveedores un plazo de DIEZ (10) dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente al
envio de la solicitud de cotizacion; es decir, desde el 09 de marzo de 2026 hasta el 20 de
marzo de 2026 a las 5:00 p.m.
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

Linea de tiempo

Linea de tiempo

‘ Configuracién del evento

- RFQ T

Fin del eventa

4. Observaciones al evento

Durante el desarrollo del evento de cotizacion No. 209146 de 2026, no se presentaron
observaciones por parte de los proveedores del Acuerdo Marco de Precios (AMP).

5. Cierre del evento

Finalizado el plazo del evento de cotizacion el dia 20 de marzo de 2026 a las 5:00 pm, se
recibieron, como respuesta al mismo, un total de cuatro (4) ofertas de los proveedores
habilitados para la Zona 1 Lote 2 del Acuerdo Marco de Precios y con los siguientes valores:

“ Respuestas
v (8 -
Proveedor Nombre de la respuesta Enviado Precio base Capacidad  Precio ofertado Ahorros 1
INNOVATECH IT SAS INNOVA TECH IT SAS - #1307523 20/03/26 15:55 887.417.27419 100% 666.888.949,794
-0500 copP CcoP COP
LEON Y ASOCIADOS SAS LEON Y ASOCIADOS SAS - #1307650 20/03/26 16:52 887.417.274,19 100% 634.909.921,794
-0500 COP CoP
RSTASOCIADOS PROJECT RST ASOCIADOS PROJECT SAS - 20/03/26 14:29 887.417.274,19 100% 691.749.124,202
SAS #1 -0500 COP CcoP
ANDES BPO SAS ANDES BPO SAS - #1307708 20/03/26 16:42 887.417.274.19 100% 669.688.765,65 COP 217.728 5
-0500 cop

Porpagina 15 | 45 | 90
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

6. Anadlisis y Evaluacion de las cotizaciones recibidas en respuesta al Evento No.
209146 de 2026

Para efectuar el analisis de las cotizaciones recibidas en respuesta al evento de cotizacién
No. 209146 de 2026, la Entidad dio aplicacion a lo previsto en el numeral 5.2.5. Analisis de
las cotizaciones de los Proveedores de la GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA
VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (TVEC), segun el cual, la Entidad compradora, una
vez recibidas las cotizaciones, debe analizarlas y compararlas conforme a lo siguiente:

o Verificar el valor total de la cotizacion

o Descargar el archivo adjunto en Excel que corresponde al formato de Solicitud de
Cotizacidn, en el cual el Proveedor diligencié la hoja “cotizacion”.

e Verificar que los Precios cotizados por el Proveedor en la pestana “cotizacion”
correspondan a los precios cotizados en la seccion de articulos y lotes de la Tienda
Virtual del Estado Colombiano.

e Realizar las comparaciones de las cotizaciones, verificando que el Proveedor haya
cotizado por debajo de sus precios techo publicados en el Catalogo.

o Elegir la cotizaciéon que haya cotizado el menor valor total relacionado en la Solicitud
de Cotizacion.

o Verificar si el Proveedor ha cotizado todos los productos y/o insumos requeridos por
la Entidad Compradora consultando la pestafa “cotizacion” del archivo de Excel
diligenciado por el Proveedor.

¢ Verificar que la Cotizacion que ha presentado el Proveedor en la plataforma coincida
en todos sus componentes (items) con la informaciéon que anexa el Proveedor en el
archivo de Excel.

Posterior a la verificacion de las ofertas frente al cumplimiento de los criterios antes
senalados, la Entidad seleccionara al proveedor que haya cotizado el menor precio total de
los servicios requeridos, de conformidad con lo previsto en el numeral 6.18. de la Clausula
6 Obligaciones de la Entidad Compradora en la operacion secundaria Acuerdo Marco de
Servicios de BPO lll, CCE-SNG-AMP 005 -2024, en concordancia con lo establecido en
el numeral 5.2.7. Seleccién del Proveedor de la Guia para comprar en la TVEC a través del
Acuerdo Marco de Precios - AMP para la prestacion de servicios BPO lII.

De acuerdo con lo anterior, se procedid a verificar cada uno de los criterios enunciados
respecto de cada una las ofertas recibidas, en los siguientes términos:
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

7. Valor total ofertado VS Presupuesto oficial
En primer lugar, se verifico que el valor total ofertado por cada uno de los proveedores que
respondieron al evento de cotizacion No. 209146 de 2026, fuese igual o inferior al
presupuesto oficial establecido para la presente contratacion, como factor excluyente,
obteniéndose el siguiente resultado:

No. |PROVEEDOR \égli'(l)ZT\DO TOTAL | cyMPLIMIENTO
1 ANDES BPO SAS $ 669.688.765,65 | CUMPLE
2 INNOVA TECH IT S.A.S $  666.888.949,79 | CUMPLE
3 LEON & ASOCIADOS $ 634.909.921,80 | CUMPLE
4 RST ASOCIADOS SAS $  691.749.124,20 | CUMPLE

Del panorama anterior, se concluye que las cuatro (4) cotizaciones recibidas se encuentran
dentro del presupuesto oficial. No obstante, teniendo en cuenta que en aplicacion de lo
previsto en el numeral 6.18. de la clausula 6. Obligaciones de la Entidad Compradora del
AMP en la operaciéon secundaria Acuerdo Marco de Servicios de BPO lll, CCE-SNG-AMP
005 -2024, |la Entidad debe colocar la orden de compra al proveedor que haya cotizado el
menor precio total, para la verificaciéon de los demas criterios de analisis se tendran en
cuenta unicamente la cotizacién que presenta el menor precio total.

8. Precios cotizados en el formato Excel VS precios plataforma TVEC
Para la verificacion de este criterio, se procedidé a constatar que la oferta de menor valor
cumple con los precios cotizados en la pestafia de cotizacion y en la seccién de articulos y

lotes de la TVEC, obteniéndose el siguiente resultado:

8.1 LEON Y ASOCIADOS SAS

Unidad de et Valor Total Formato

facturacién | " Excel
tiempo

item | Servicio Capacidad Valor Total TVEC CUMPLE

Agente front
1 office . sin | 4 Mes 8.80
herramienta —
Agente general
Agente front
office sin
herramienta —
Agente técnico
Supervisor

Servicios BPO
4 |Distintivo 11 Distintivo
institucional

6 Mes 8.80 $ 634.909.921,80 | $ 634.909.921,80 | Cumple

1 Mes 8.80

N
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

9. Valor cotizado VS precios techo Catalogo
Se verificd que los precios unitarios cotizados (Precio Unitario con Descuento) del
proveedor que ofertd el menor precio total, correspondan a un valor igual o menor al precio
maximo permitido en el catalogo sefialado por item, para cada proveedor, en el Catalogo
del Acuerdo Marco, tal como se muestra a continuacion:

9.1 LEON Y ASOCIADOS SAS

. Cantidad VALOR
item | Servicio Capacidad | /1329 de o EoR Do |UNITARIO  |CUMPLE
tiempo CATALOGO

Agente front office Cumple
1 sin herramienta - |4 Mes 8.80 $4.415.858,84 $ 4.786.838,85

Agente general

Agente front office
2 sin herramienta — |6 Mes 8.80 $ 5.423.466,42 $6.044.634,09 | Cumple

Agente técnico
3 g:?jg(‘fs"épo 1 Mes 8.80 $10.200.043,55 | $ 10.547.803,77 | Cumple
4 alssttiltTJt(I:\i/gnal 11 Distintivo 1 $ 180.009,82 $423.790,84 | Cumple

10. Analisis del precio ofertado

Se verificod por parte de la Entidad que el descuento total ofertado por el proveedor LEON
Y ASOCIADOS SAS equivale al 28% frente al valor total del presupuesto establecido. Por
tal razon, se considera que, de acuerdo con las ofertas recibidas, conforme con lo
determinado en la Guia para el manejo de ofertas artificialmente bajas en procesos de
contratacion de Colombia Compra Eficiente, se debera justificar el valor total ofertado
por parte del proveedor Ledn & Asociados S.A.S, ya que podria ser considerado como
oferta artificialmente baja al encontrarse por debajo del valor minimo aceptable, conforme
a lo establecido dentro de la entidad que es un 20%.

Sede Principal

ORDEN NOMBRE OFERENTE ‘S"éég'; ' Sl :ﬁ%lgl?ESTA L’f!'si‘ilﬁ'e's'i’é’ '
ECONOMICA oficial

1 LEON & ASOCIADOS | $ 634.909.921,80 $887.417.274,00 | 28%

2 INNOVA TECH IT SA.S | $ 666.888.949,79 $887.417.274,00 | 250,

3 ANDES BPO SAS $ 669.688.765,65 $887.417.274,00 | 259,

4 RST ASOCIADOS SAS | $ 691.749.124,20 $887.417.274,00 | 299,
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EVALUACION PRELIMINAR
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

11. Conclusion
Como resultado del analisis y evaluacion realizados, se identifico que la cotizacion de menor
precio presentada por LEON Y ASOCIADOS S.A.S. requiere una justificacién del valor total
ofertado, dado que podria considerarse una oferta artificialmente baja, al encontrarse por
debajo del valor minimo aceptable establecido por la Entidad (20%).
La propuesta asciende a SEISCIENTOS TREINTA Y CUATRO MILLONES
NOVECIENTOS NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON OCHENTA
CENTAVOS ($634.909.921,80) M/CTE, valor que incluye IVA, demas impuestos,
contribuciones, tasas, costos y gastos directos e indirectos asociados a la ejecucion de la
orden de compra.
Agradecemos su atencion y solicitamos muy respetuosamente la revisién y respuesta frente
a las siguientes observaciones:

El proponente debera diligenciar:

1. El proponente debera realizar la desagregacion de su precio conforme a lo indicado por
Colombia Compra Eficiente, en la mencionada Guia asi: como se encuentran distribuidos
los costos de los perfiles de acuerdo con la oferta econémica recibida.

2. lgualmente se solicita ampliar su manifestacidén con respecto de los siguientes temas:

* Que la oferta econdmica presentada responde a circunstancias objetivas.

* Que la oferta econdmica presentada no ha superado el punto de no pérdida.

* Que el proponente no desmejorara la calidad de los servicios del contrato que se genere.
* Que el proponente respondera por todo dafio que se pueda presentar en virtud de una
indebida cuantificacion de su oferta econémica.

3. Respecto a cada una de las anteriores inquietudes, se solicita respetuosamente al
proponente aportar a mas tardar el dia 25 de marzo de 2026 antes de las 03:00 p.m., la
documentacién que justifique y acredite los argumentos que sustentan al valor de su oferta,
atendiendo lo indicado en la Guia de Colombia Compra Eficiente, de lo contrario, su oferta
sera rechazada procediendo con la evaluacion del siguiente proponente en orden de
elegibilidad.

Nota 4: En cumplimiento del articulo 2.2.1.1.2.2.4. del Decreto 1082 de 2015, en el evento
que el FONCEP estime que el valor de una oferta resulta artificialmente bajo, requerira al
proponente para que explique las razones que sustenten el valor por él ofertado. Oidas las
explicaciones, el FONCEP procedera al rechazo o a permitir la continuidad de la oferta
presentada en el proceso, cuando el valor de esta responda a circunstancias objetivas que
no pongan en riesgo el proceso, ni el cumplimiento de las obligaciones del contrato a
celebrar, en caso de que este se adjudique a dicho proponente.
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EVALUACION PRELIMINAR

OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026

AC

UERDO MARCO DE PRECIOS

PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Ill CCE-SNG-AMP-005-2024

ANDREA MAYERLI RiOS LAGOS
Asesora Direccion General Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Los abajo firmantes declaramos que hemos proyectado y revisado el presente documento, lo encontramos ajustado

a las normas y disposiciones y por lo tanto lo presentamos para la firma de la Direccién General del FONCEP

Actividad Nombre Cargo Dependencia Firma Fecha
IAsesora Direccion|

Reviso V| o General . ”

Aprobd IAndrea Mayerli Rios Lagos Comunicaciones yDlreccmn General 24/03/2026
Servicio al Ciudadano|

Proyects | Ange Paola Hemandezi i aist Comunicaciones 'y 24/03/2026

Moreno Servicio al Ciudadano | |
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FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES
Al contestar cite Radicado :3-2026-02477 I

> Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-30 13:21 I
» I Dependencia Remitente:Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Destino :MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ

Serie :17 - contratos I
SubSerie :06 - seleccién abreviada I

COMUNICACION INTERNA

PARA: MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ
Subdirector
Subdireccion Financiera y Administrativa

DE: ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS
Asesora
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

ASUNTO: EVALUACION DEFINITIVA OFERTAS DEL EVENTO RFQ No.
209146 de 2026

Dr. Manuel, reciba un cordial saludo.

Teniendo en cuenta que desde Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano nos encontramos en el proceso de contratacion del nuevo
proveedor que prestara los servicios de BPO al FONCEP, y conforme
a los requisitos establecidos en el Acuerdo Marco de Precios
CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO llI, una
vez surtida la etapa de evaluaciéon del proveedor que cumple con las
condiciones de la oferta, agradecemos adelantar los tramites
necesarios para la publicacion de la evaluacidn final a través de la
Tienda Virtual, con base en los documentos que se remiten con la
presente comunicacion.

Quedo atenta a cualquier informacion adicional que se requiera.

Cordialmente,

W /.~ Firmado Electronicamente
e por ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS

Fecha: 2026-03-30 13:21
e6dcc3732288189414a7€70051a053d0c379d72e8ef4b6f9db11c732fc2c32ce

ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS
Asesora
Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

Con Copia a
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ANGIE PAOLA HERNANDEZ MORENO - Contratista - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

P e e ————————— —I

FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES

Al contestar cite Radicado :3-2026-02477 I

Folios :2 Anexos :1 Fecha: 2026-03-30 13:21 I

rupo C icaci y Servicio al ci I
Destino :MANUEL FERNANDO ISAZA GONZALEZ

Serie :17 - contratos

SubSerie :06 - seleccién abreviada

s ANDREA MAYERLY Grupo Comunicaciones 2 i
Reviso RIOS LAGOS Asesora y Servicio al ciudadano ;ll,._. LAl
Provecto YIMMY BENAVIDES Contratista Grupo Comunicaciones )

4 ORJUELA y Servicio al ciudadano

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena
conexidad con la Resolucién DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.
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CSC-196-Contratar la prestacién del servicio de un Centro de Contacto

Objeto para atender los requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites
y servicios brindados por el FONCEP

Lugar Bogota D.C.

Fecha 30 de marzo de 2026

- ANDREA MAYERLI RIOS LAGOS (Asesora Direccién General —

Verificaciéon de| Comunicaciones y Servicio al Ciudadano)

Asistentes - ANGE PAOLA HERNANDEZ MORENO (Contratista Direccién

General — Comunicaciones y Servicio al Ciudadano)

1. Presentacion Informe de evaluacion

Presupuesto oficial

Evento de cotizacién

Observaciones al evento

Cierre del evento

Andlisis y Evaluacién de las cotizaciones recibidas en respuesta

al Evento No. 209146 de 2026

7. Precios cotizados en el formato Excel VS precios plataforma
TVEC

8. Valor cotizado VS precios techo Catalogo

9. Analisis del precio ofertado

10. Requerimiento precio artificialmente bajo y respuesta
proveedor

11. Analisis justificacién precios ofertados

12. Conclusion

S

Orden del dia

1. Presentacion Informe de evaluacion

De conformidad con el Acuerdo Marco de precios para la prestacion de servicios BPO IIl CCE-
SNG-AMP-005-2024, la guia de compra y los documentos anexos, disponibles en la pagina de
Colombia Compra Eficiente en el enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/archivos/portfolio-item/acuerdo-marco-de-servicios-bpo-iii
el 30 de marzo del 2026, el FONCEP realiz6 la evaluacion definitiva de las ofertas recibidas en
respuesta al evento RFQ No. 209146 de 2026 generado a través de la plataforma de la Tienda
Virtual del Estado Colombiano (TVEC), teniendo en cuenta lo siguiente:

Finalizado el plazo del evento de cotizaciéon el dia 20 de marzo de 2026 a las 5:00 pm, se
recibieron, como respuesta al mismo, un total de cuatro (4) ofertas de los siguientes
proveedores habilitados para la Zona 1, Lote 2, del Acuerdo Marco de Precios:

Sede Principal FONDO DE
Carrera 6 No. 14-98 Kiid, PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander MEADIA MR CESANTIAS Y PENSIONES

DF BOGOTA G

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co


https://www.colombiacompra.gov.co/archivos/portfolio-item/acuerdo-marco-de-servicios-bpo-iii

FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL
CODIGO: FOR-EST-DES-011

VERSION: 001
BOGOT/\
EVALUACION DEFINITIVA
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Il CCE-SNG-AMP-005-2024
Respuestas
Provesdor Nombee de la respuasta Enviado Pracio base Capocidad  Precio oferado Ahomos
I LEON Y ASOCIADOS SAS EON Y A AD( #1I07658 20 Jv: 52 BB7 1!'7_.;:4 14 100% .mfl 754
RSTA PROJECT 7§ 0% PRO 2003726 1429 uar:}{::; 19 100% 591 74;:1‘:::-0.'
ANDES BPO SAS ANDES B ) < #1 20 1-' 42 887 1;;2?4 19 100% 669688 vf 65 COP

0500 copP
Tabla 1. Ofertas evento 209146 de 2026

Fuente: Tienda Virtual del estado colombiano. Evento 209146 de 2026. Respuestas.

2. Presupuesto oficial

EI FONCEP cuenta con un presupuesto oficial para la presente contratacion que asciende
a la suma de hasta OCHOCIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES CUATROCIENTOS
DIECISIETE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y CUATRO PESOS M/CTE, ($887.417.274),
incluido IVA y demas impuestos, estampillas, tasas y contribuciones a que haya lugar,
asi como todos los costos directos e indirectos derivados de la ejecucion de la orden de
compra.

3. Evento de cotizacién

De conformidad con lo establecido en la Guia General de los Acuerdos Marco de Precio y en la
Minuta del ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024 PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS BPO IlI, se cre6 el evento de solicitud de cotizacion RFQ No.
209146 de 2026 a través de la plataforma de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC),
otorgando a los proveedores un plazo de DIEZ (10) dias héabiles, contados a partir del dia habil
siguiente al envio de la solicitud de cotizacion; es decir, desde el 09 de marzo de 2026 hasta el
20 de marzo de 2026 a las 5:00 p.m.

L et e ]
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4. Observaciones al evento

Durante el desarrollo del evento de cotizacibn No. 209146 de 2026, no se presentaron
observaciones por parte de los proveedores del Acuerdo Marco de Precios (AMP).

5. Cierre del evento

Finalizado el plazo del evento de cotizacion el dia 20 de marzo de 2026 a las 5:00 pm, se
recibieron, como respuesta al mismo, un total de cuatro (4) ofertas de los proveedores habilitados
parala Zona 1 Lote 2 del Acuerdo Marco de Precios y con los siguientes valores:

Respuestas

Nombee de la respuasta Enviado Procio base Capacidad Precio ofenado Ahomos

2003726 1555 Bar 41727419 100% B66 888 M9 7594

ANDES BPO SAS NDES Bf s o 20003726 16:42 BB7 41727419 100% £569 688 765 65 COP

6. Analisis y Evaluacion de las cotizaciones recibidas en respuesta al Evento No.
209146 de 2026

Para efectuar el analisis de las cotizaciones recibidas en respuesta al evento de cotizacién No.
209146 de 2026, la Entidad dio aplicacion a lo previsto en el numeral 5.2.5. Andlisis de las
cotizaciones de los Proveedores de la GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL
ESTADO COLOMBIANO (TVEC), segun el cual, la Entidad compradora, una vez recibidas las
cotizaciones, debe analizarlas y compararlas conforme a lo siguiente:

e Verificar el valor total de la cotizacion

e Descargar el archivo adjunto en Excel que corresponde al formato de Solicitud de
Cotizacion, en el cual el Proveedor diligencio la hoja “cotizaciéon”.

e Verificar que los Precios cotizados por el Proveedor en la pestafia “cotizacién”
correspondan a los precios cotizados en la seccion de articulos y lotes de la Tienda Virtual
del Estado Colombiano.

o Realizar las comparaciones de las cotizaciones, verificando que el Proveedor haya
cotizado por debajo de sus precios techo publicados en el Catalogo.

Sede Pl‘incipil P FONDO DE

Carrera 6 No. 14-98 EE PRESTACIONES ECONOMICAS,
Edificio Condominio Parque Santander Mo e CESANTIAS Y PENSIONES
Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co o oS B




FORMATO PLANTILLA WORD VERTICAL
CODIGO: FOR-EST-DES-011
VERSION: 001

BOGOT/\

EVALUACION DEFINITIVA
OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026
ACUERDO MARCO DE PRECIOS
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Il CCE-SNG-AMP-005-2024

e Elegir la cotizacién que haya cotizado el menor valor total relacionado en la Solicitud de
Cotizacion.

o Verificar si el Proveedor ha cotizado todos los productos y/o insumos requeridos por la
Entidad Compradora consultando la pestafia “cotizacion” del archivo de Excel diligenciado
por el Proveedor.

e Verificar que la Cotizacién que ha presentado el Proveedor en la plataforma coincida en
todos sus componentes (items) con la informacion que anexa el Proveedor en el archivo
de Excel.

Posterior a la verificaciéon de las ofertas frente al cumplimiento de los criterios antes sefialados,
la Entidad seleccionara al proveedor que haya cotizado el menor precio total de los servicios
requeridos, de conformidad con lo previsto en el numeral 6.18. de la Clausula 6 Obligaciones de
la Entidad Compradora en la operacién secundaria Acuerdo Marco de Servicios de BPO llI,
CCE-SNG-AMP 005 -2024, en concordancia con lo establecido en el numeral 5.2.7. Seleccion
del Proveedor de la Guia para comprar en la TVEC a través del Acuerdo Marco de Precios - AMP
para la prestacion de servicios BPO lIII.

De acuerdo con lo anterior, se procedid a verificar cada uno de los criterios enunciados respecto
de cada una las ofertas recibidas, en los siguientes términos:

6.1 Valor total ofertado VS Presupuesto oficial

En primer lugar, se verificd que el valor total ofertado por cada uno de los proveedores gque
respondieron al evento de cotizacién No. 209146 de 2026, fuese igual o inferior al presupuesto
oficial establecido para la presente contratacion, como factor excluyente, obteniéndose el
siguiente resultado:

No. PROVEEDOR VALOR I | cumpLIMIENTO
1 | ANDES BPO SAS $  669.688.76565| CUMPLE
> |INNOVATECHITSAS $  666.888.949,79 | CUMPLE
3 |LEON & ASOCIADOS $  634.909.921,80 | CUMPLE
4 |RST ASOCIADOS SAS $ 69174912420 | CUMPLE

Del panorama anterior, se concluye que las cuatro (4) cotizaciones recibidas se encuentran dentro
del presupuesto oficial. No obstante, teniendo en cuenta que en aplicacion de lo previsto en el
numeral 6.18. de la clausula 6. Obligaciones de la Entidad Compradora del AMP en la operacion
secundaria Acuerdo Marco de Servicios de BPO lll, CCE-SNG-AMP 005 -2024, la Entidad
debe colocar la orden de compra al proveedor que haya cotizado el menor precio total, para la
verificacion de los dem@s criterios de andlisis se tendran en cuenta Unicamente la cotizacion que
presenta el menor precio total. En consecuencia, para la verificacion de los demas criterios de
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analisis se tendra en cuenta Unicamente la cotizacion con el menor valor total, correspondiente a
LEON Y ASOCIADOS S.AS.

7. Precios solicitud de cotizacion (formato Excel) versus los precios en la
plataforma TVEC

Para la verificaciéon de este criterio, se procedi6 a constatar que la oferta de menor valor cumple
con los precios cotizados en la pestafia de cotizacion y en la seccion de articulos y lotes de la
TVEC, obteniéndose el siguiente resultado:

7.1 LEON Y ASOCIADOS S.AS.
. Cantidad
o - . Unidad de VALOR Valor Total Valor Total
LElL SEIE Capreiikd facturacion tie?r?po OFERTADO Formato Excel TVEC GELIFLE
Agente front
office sin
IT-BPO- | 1erramienta — 4 Mes 8.80 $4.415.858,84
28-1
Agente
general
Agente front
iT-BPO- | Office sin $634.909.921,80 | $634.909.921,80 | Cumpl
28-16 herramienta — 6 Mes 8.80 $5.423.466,42 HEEEeS TEYEES umple
Agente
técnico
IT-BPO- Supervisor
37-1 Servicios BPO 1 Mes 8.80 $10.200.043,55
IT-BPO- Distintivo L
41-1 institucional 11 Distintivo 1 $ 180.009,82

8. VALOR COTIZADO VS PRECIOS TECHO CATALOGO

Se verificé que los precios unitarios cotizados (Precio Unitario con Descuento) del proveedor que
ofertd el menor precio total, correspondan a un valor igual 0 menor al precio maximo permitido en
el catdlogo AMP de Servicios de BPO Il lote 2 del 17 de febrero del 2025 sefialado por item, para
cada proveedor, en el Catalogo del Acuerdo Marco, tal como se muestra a continuacion:

8.1Lebn y Asociados S.A.S.

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co

DF BOGOTA G

. Cantidad VALOR
item Servicio Capacidad fli\rélti?gcigr? en \(glléllég?ADo UNITARIO CUMPLE
tiempo CATALOGO
Agente front office sin
IT-BPO-28-1 | herramienta — Agente | 4 Mes 8.80 $4.415.858,84 $4.786.838,85 | Cumple
general
Agente front office sin
IT-BPO-28-16 | herramienta — Agente | 6 Mes 8.80 $5.423.466,42 $6.044.634,09 | Cumple
técnico
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IT-BPO-37-1 S‘Fj,%er‘"sor Servicios | Mes 8.80 $10.200.043,55 $10.547.803,77 | Cumple
IT-BPO-41-1 | Distintivo institucional 11 Distintivo 1 $ 180.009,82 $423.790,84 Cumple

9. Andlisis del precio ofertado

Se verifico por parte de la Entidad que el descuento total ofertado por el proveedor LEON Y
ASOCIADOS SAS equivale al 28% frente al valor total del presupuesto establecido. Por tal razén,
se considera que, de acuerdo con las ofertas recibidas, conforme con lo determinado en la Guia
para el manejo de ofertas artificialmente bajas en procesos de contratacion de Colombia
Compra Eficiente, se debera justificar el valor total ofertado por parte del proveedor LEON &
ASOCIADOS S.A.S, ya que podria ser considerado como oferta artificialmente baja al
encontrarse por debajo del valor minimo aceptable, conforme a lo establecido dentro de la entidad
que es un 20%.

ORDEN NOMBRE OFERENTE VALOSRE(():Q'EDRJADO PR\(QIADI['J%ZTA \;?gsalj::)?.lr;gt%r
ECONOMICA oficial
1 LEON & ASOCIADOS $634.909.921,80 $887.417.274,00 28%
2 INNOVA TECH IT S.A.S $ 666.888.949,79 $887.417.274,00 25%
3 ANDES BPO SAS $ 669.688.765,65 $887.417.274,00 25%
4 RST ASOCIADOS SAS $691.749.124,20 $887.417.274,00 22%

10. Requerimiento precio artificialmente bajo y respuesta proveedor

De acuerdo con lo establecido en el numeral anterior la entidad procedié a publicar a través de
mensaje en la virtual del estado colombiano para que el proveedor, LEON Y ASOCIADOS S.A.S.
justificara el precio ofertado dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.2.1.1.2.2.4 de
Decreto 1082 del 2015, tal y como se evidencia a continuacion:

Sede Principal
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al 24/03/26 a las 17 05 -05.00

Conclusion

Edificio Condominio Parque Santander
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Como resultado del analisis y avaluacion realizados, se identifico que Ia
cotizacion de menor precio presentada por LEON Y ASOCIADOS S A S
requiere una justificacian del valor total ofertado,. dado que podria
conslderarsae una oferta artificialmanta baja, al encontrarse por debajo del
valor minimo aceptable establecido por la Entidad (20%)

La propuesta asciende a SEISCIENTOS TREINTAY CUATRO MILLONES
NOVECIENTOS NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON
OCHENTA CENTAVOS (S634 909.921.80) MN/CTE, valor que incluys IVA
demas impuestos, contribuciones, tasas, costos y gastos directos e indirectos
nsoclados a la ejecucion de la orden de compra

Agradecemos su atencion y solicitamos muy respetuosamente la revision y
respuasta frente a las siguientes obsearvaciones El proponents debera

diligenciar (.. ) Ver informe preliminar adjunto

e Evatuacion_prelin
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Al anterior requerimiento fue adjunto el informe de evaluacion preliminar para conocimiento del
proveedor requerido y demas de los proveedores que presentaron cotizacion.

De acuerdo con la solicitud realizada por el Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y
Pensiones, LEON Y ASOCIADOS S.A.S. emiti6 respuesta el 25 de marzo del 2026 a través del
correo electrénico institucional “Contratacién” (contratacion@foncep.gov.co), debido a que la
plataforma de la TVCE de Colombia Compra Eficiente presentaba inconvenientes para cargar los
documentos. No obstante, a las 3:17 p. m. se evidencia que también se generd respuesta
mediante la plataforma, como se muestra en las siguientes imagenes:

Respuesta a Comunicacion EVALUACION PRELIMINAR OFERTAS DEL EVENTO RFQ No. 209146 de 2026 = Resumis

S8

Sede Principal

Carrera 6 No. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander
Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co

Soniz Mitena Bohorguez <gerentegeneral@leonzsocizdos.com.00>

Parz. Contratacion M 250372026 1509

Algancs contactos que recheson estz mensae no sselen rechi comeos slechinicns de gerentegensral@lecnasociados com.co. Por 9uf 25 240 mocrants

Muy buenas tardes

Respetados Doctores
FONCEP

Remitimos nuestra respuesta a la comunicacion emitida e! dia de ayer con &l asunio de referencia. Lo hacemos por este
medio en razdn a que a que ia plataforma de Colombia Compra eficiente nos permite emviar mensajes, pero no nos permite
adjuntar e documento, Ya pusimos un caso en Soparte de CCE para que nos colaboren con [a solucion

Cualquier inquietud quedamos atentos, y seguimos insistiendo para que & documento quede casgado en ef canal ofical.
M gracias por la atencion prestada, feliz dia.

& Asociados

Sonia Milena Bohorquez

Gerente General
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RV: Now message Received for RFQ - Lote 2 - BPO 1II - Event #205146
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Respuesta proveedor:

Sede Principal
Carrera 6 No. 14-98
Edificio Condominio Parque Santander

Bogota D.C. 25 de marzo de 2026

Doctoras

ANDREA MAYERLI RIOS LAGOS

Asesora Direccion General de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano
ANGIE PAOLA HERNANDEZ MORENO

Contratista

Ciudad

REF: Respuesta a oficio Evaluacion Preliminar de Ofertas de! Evento RFQ No. 209146 de 2026
Cordial saludo.

En atencidn a la comunicacion remitida, En relacion con la posible consideracion de Ia oferta presentada
por LEON & ASOCIADOS S.AS. el dia 20 de marzo de 2026, para la orden de compra cuyo objeto es
la prestacidn del servicio de un Centro de Contacto para atender los reguerimientos de la cudadania
relacionados con los tramites y servicics de! FONCEP., como artificiaimente baja. al encontrarse por
debazjo del umbral del 20% definido por la entidad, es imporiante sefialar que en esta condicion nos
enconiramos los cuatro proponentes que presentamos la oferta. Por nuestra parte, esta situacion
obedece al interés de presentar una oferta compelitiva para la entidad.

A continuacion, nos permitimos dar respuesta a las observaciones planteadas y justificar que la
propuesta presentada por LEON & ASOCIADOS S.A. por un valor de SEISCIENTOS TREINTA Y
CUATRO MILLONES NOVECIENTOS NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON OCHENTA
CENTAVOS ($634.909.921,80) M/CTE, incluye IVA, los impuestos, contribuciones, tasas, costos y
gastos direclos e indirectos asociados a la ejecucion del contrato. Procedemos a dar respuesta punto a
punto.

1. Desagregacion del Precio:

LEON & ASOCIADOS S.AS. presenta el costo laboral de cada uno de los perfiles requeridos en la
presente cotizacidn, los cuales han sido calculados mediante 1a herramienta oficial de la Caiculadora
Laboral del Ministerio de Trabajo, permitiendo su verificacion y trazabididad.

a. Servicio IT-BPO 28-1 Agente Front Office sin herramienta - Agente general

La prestacion del servicio contempla la vinculacion de Agentes Generales con una remuneracion
minima equivalente 2 1,5 SMMLV, como base de cotizacion. Para 2026, este valor corresponde

Teléfono : +57 307 62 00 || www.foncep.gov.co o posoTA oe
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a $2.626.358,00 sin exceder en ningun caso la jornada ordinaria de trabajo definida en la
normativa colombiana vigente. Leon & Asociados garantiza la contratacién del personal con un
salario de $2.626.358,00

Se adjunta la liquidacion del costo laboral para este perfil por mes por valor de $3.926.808,00,
que incluye Salario, Auxilio de Transporte, Aportes a la Seguridad Social y Parafiscales (que
apliquen), Prestaciones Sociales y Vacaciones.

Salario 2.626.358

Transporte 249,095 8

PRESTACIONES SOCIALES °

Cesantias 239621

Intereses sobre cesantias 23755

Primas 233621 §

Vacaciones 100.432 0

APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL Q

Pensiones (AFF) 315163

Salud (EPS) 223240

Riesgos Laborales (ARL) 13710

PARAFISCALES

Caja de compensacion famiiar 105.054 (2]

IC8F 78191 (7]

SENA 52527 (7]
TOTAL 4281355 (2]

Exoneracion para empleadores de acuerdo con el articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, para
trabajadores que devenguen menos de 10 SMMLV, Salud, SENA e ICBF quedan en cero pesos
para el empleador.

Total con exoneracion 3.926.808 )

Como se evidencia, el costo laboral directo por cada recurso asciende a $3.926.808 mensuales.
Frente al valor ofertado de $4.415.858,84 antes de VA, se genera un margen mensual de
$489.050,84 por recurso.

Durante la ejecucién del contrato (8,8 meses), este margen corresponde a $4.303.647,42 por
cada persona.

Dicho margen permite cubrir costos indirectos asociados a la operacion, tales como dotacién
(aplicable por tratarse de un salario inferior a 2 SMMLV, independiente del distintivo requerido, y
también incluye costos tales como pélizas, gastos asociados al ingreso y gestién del personal
durante el contrato, entre otros.

b. Servicio IT-BPO 28-16 Agente Front Office sin herramienta - Agente técnico

La prestacion del servicio contempla la vinculacion de Agentes Técnicos con una remuneracion
minima equivalente a 2 SMMLV, como base de cotizacién. Para 2026, este valor corresponde a
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$3.501.810,00 sin exceder en ningun caso la jornada ordinaria de trabajo definida en la
normativa colombiana vigente. Leon & Asociados garantiza la contratacion del personal con un
salario de $3.506.810,00.

Se adjunta la liquidacion del costo laboral por mes para este perfil por valor de $4.851.859,00,
que incluye Salario, Aportes a la Seguridad Social y Parafiscales (que apliquen), Prestaciones
Sociales y Vacaciones.

Salario 3.506.810 Q
Transporte (] Q@
PRESTACIONES SOCIALES @
Cesantias 292234 (7]
Intereses sobre cesantias 35,068 Q
Primas 29223 (7]
Vacaciones 146117 e
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL °
Pensiones (AFP) 420817 (7]
Salud (EPS) 296079 [7]
Riesgos Laborales (ARL) 18.306 o
PARAFISCALES
Caja de compensaciin famitiar 140272
ICEF 105204
SENA 70135 g
TOTAL 5.325.278 (7]

Exoneracion para empleadores de acuerdo con el articulo 85 de la Ley 1819 de 2016, para
trabajadores que devenguen menos de 10 SMMLY. Salud, SENA ¢ ICBF quedan en cero pesos
para el empleador.

Total con exoneracion 4.551.859 [~

Como se evidencia, el costo laboral directo por cada recurso asciende a $4.851.859 mensuales.
Frente al valor ofertado de $5.423.466,42 antes de IVA, se genera un margen mensual de
$571.607,42 por recurso.

Durante la ejecucion del contrato (8,8 meses), este margen corresponde a $5.030.145,28 por
cada persona.

Dicho margen permite cubrir costos indirectos asociados a la operacion, incluyendo costos tales
como polizas, gastos asociados al ingreso y gestion del personal durante el contrato, entre otros.

c. Servicio IT-BPO 37-1 Supervisor Servicios BPO sin herramienta

La prestacién del servicio contempla la vinculacion de un Supervisor de Servicios BPO con una
remuneracion minima equivalente a 4 SMMLV, como base de cotizacion. Para 2026, este valor
corresponde a $7.003.620 sin exceder en ningun caso la jornada ordinaria de trabajo definida en
la normativa colombiana vigente. Leon & Asociados garantiza la contratacion del personal con
un salario de $7.003.620,00.
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Se adjunta la liquidacién del costo laboral por mes para este perfil por valor de $9.689.882,00,
que incluye Salario, Aportes a la Seguridad Social y Parafiscales (que apliquen), Prestaciones
Sociales y Vacaciones.

Salario 7.003.620
Transporte 0 g
PRESTACIONES SOCIALES (2]
Cesantias 583635 ()
Intereses sobre cesantias 70 036 0
Primas 583.635 (2]
Vacaciones 291.318 @
APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL (7]
Pensiones (AFP) 840 434 (%]
Salud (EPS) 595.308 (2]
Riesgos Laborales (ARL) 3559 (2]
PARAFISCALES
Caja de compensacion familiar 280145
ICBF 210109 8
SENA 140.072 (7]
TOTAL 10.635.370 (%]

Exoneracion para empleadores de acuerdo con el articulo 65 de la Ley 1819 de 2016, para
trabajadores que devenguen menos de 10 SMMLV. Saiud, SENA ¢ ICBF quedan en cero pesos
para el empleador.

Total con exoneracion 9,689,882 [

Como se evidencia, el costo laboral directo por cada recurso asciende a $9.689.882,00
mensuales. Frente al valor ofertado de $10.200.043,55 antes de IVA, se genera un margen
mensual de $510.161,55 por recurso.

Durante la ejecucién del contrato (8,8 meses), este margen corresponde a $4.489.421,68.

Dicho margen permite cubrir los costos indirectos asociados a la operacion, incluyendo costos
tales como polizas, gastos asociados al ingreso y gestion del personal durante el contrato, entre
otros.

d. Servicio IT-BPO 41-1 Distintivo Institucional

Dentro de la cotizacién se presenta un valor ofertado de $1.980.108,02 para el suministro de
once (11) chaquetas por una Unica vez durante la ejecucion de la orden compra. Leon &
Asociados garantiza que las chaquetas que se suministraran cumpliran con los requisitos
especificados en la documentacion del proceso.
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2. Manifestacion del Proponente

LEON &ASOCIADOS S.A.S., en calidad de proponente dentro del presente proceso, se permite
manifestar bajo la gravedad de juramento que:

« La oferta econdmica presentada responde a circunstancias objetivas, derivadas de un
analisis técnico, financiero y operativo de los costos requeridos para la adecuada
ejecucion del contrato.

* Laoferta economica presentada no ha superado el punto de no pérdida, garantizando la
sostenibilidad financiera del contrato durante su ejecucion.

 En ningln caso el proponente desmejorara la calidad de los servicios a prestar,
comprometiéndose a cumplir con los niveles de servicio, condiciones técnicas y
estandares exigidos en el proceso.

* Elproponente asumira la responsabilidad por cualquier dafio o perjuicio que se derive de
una indebida cuantificacion de su oferta econdmica, sin que ello afecte la correcta
ejecucion del contrato ni genere costos adicionales para la entidad contratante.

Lo anterior se manifiesta para los fines pertinentes dentro del presente proceso de contratacion.
De antemano, agradecemos la oportunidad de presentar las aclaraciones correspondientes y
ponemos a su consideracion la aceptacion de nuestra propuesta.

Quedamos atentos a cualquier informacion adicional que se requiera dentro del proceso.

Cordialmente,

Af

FABIO GUILLERMO LEON LEON
Representante Legal
LEON & ASOCIADOS S.A.S.
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11. Analisis justificacion precios ofertados

Que, de acuerdo con la respuesta a las observaciones planteadas y con el fin de justificar que la
propuesta presentada por LEON & ASOCIADOS S.A.S., por un valor de SEISCIENTOS
TREINTA Y CUATRO MILLONES NOVECIENTOS NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIUN
PESOS CON OCHENTA CENTAVOS ($634.909.921,80) M/CTE, incluye el IVA, asi como los
impuestos, contribuciones, tasas, costos y gastos directos e indirectos asociados a la ejecucion
del contrato, se indica lo siguiente:

Como resultado del analisis y la evaluacion realizados, se identific6 que el descuento total
ofertado por LEON Y ASOCIADOS S.A.S. equivale al 28% frente al valor del presupuesto
establecido por un valor de SEISCIENTOS TREINTA Y CUATRO MILLONES NOVECIENTOS
NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON OCHENTA CENTAVOS
($634.909.921,80) M/CTE, incluye el IVA. En consecuencia, la propuesta se clasificaba como una
oferta con precio artificialmente bajo, conforme a los lineamientos definidos por Colombia Compra
Eficiente en la Guia de manejo de ofertas artificialmente bajas en procesos de contratacion.

No obstante, a partir del analisis técnico y de la justificacion presentada por el proponente
respecto de los costos asociados a los recursos requeridos, se evidencia que la oferta cumple
con la remuneracién minima establecida para cada uno de los perfiles relacionados en el anexo
técnico, sin que ello implique riesgo de incumplimiento. La propuesta econémica responde a
circunstancias objetivas derivadas de un estudio técnico, financiero y operativo que permite
garantizar la adecuada ejecucién del contrato.

Asimismo, se verifica que la oferta no supera el punto de no pérdida, lo que asegura la
sostenibilidad financiera durante la ejecucién contractual. El proponente manifiesta que en ningdn
caso se desmejorara la calidad de los servicios a prestar y que se cumplirdn los niveles de
servicio, condiciones técnicas y estandares exigidos en el proceso.

De igual manera, el proponente asume la responsabilidad por cualquier dafio o perjuicio derivado
de una eventual indebida cuantificacion de su oferta econémica, sin que ello afecte la correcta
ejecucion del contrato ni genere costos adicionales para la entidad contratante.

Asi las cosas y por las razones antes expuestas, se recomienda la continuidad del proceso de
contratacién y adjudicacion a la propuesta presentada por LEON Y ASOCIADOS S.A.S., toda
vez que esta Cumple, con la presentacion de los requisitos exigidos para la justificacién de precios
de su propuesta econdmica, la cual fue aceptada por la entidad; en vista que, la oferta presentada
no pone en riesgo la ejecucion del objeto contractual en caso de resultar adjudicatario y que los
argumentos expuestos por el proveedor dieron razon a que este tiene pleno conocimiento de los
costos en los que incurrira para la prestacion de los servicios requeridos a satisfacer con el
proceso del asunto y que su oferta no es una estrategia para resultar adjudicatario, asi mismo
qgue los precios ofertados hacen parte del trafico comercial de acuerdo a las circunstancias
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particulares del mismo en el mercado y que estos en caso de resultar adjudicatario deberan
mantenerse como fijos y firmes durante la ejecucion del contrato y que durante el mismo, en caso
de resultar adjudicatario no podra alegar desequilibrio econémico alguno. Con base en los
anteriores argumentos y de acuerdo con lo establecido en el acuerdo marco de precios, la entidad
procede a realizar la siguiente conclusion:

12. Conclusién

Como resultado del analisis y evaluacion efectuada se encontré que la cotizacion de
menor precio presentada por LEON Y ASOCIADOS S.A.S. cumple con las caracteristicas
y criterios solicitados y a su vez presenta el menor precio total, con un valor total ofertado
de por un valor de SEISCIENTOS TREINTA Y CUATRO MILLONES NOVECIENTOS NUEVE
MIL NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON OCHENTA CENTAVOS ($634.909.921,80)
M/CTE, incluye el IVA y demas impuestos, contribuciones, tasas, costos, gastos directos e
indirectos a que haya lugar, asi como todos los costos directos e indirectos derivados de
la ejecucion de la orden de compra.

Asimismo, de conformidad con el numeral 6.15. del Acuerdo Marco de Precios para la prestacion
de servicios BPO llI, el FONCEP verificé que el proveedor LEON Y ASOCIADOS S.A.S., con NIT
800220143-0 y su representante legal Fabio Guillermo Ledn Ledn, identificado con cédula de
ciudadania numero 80.407.979 no se encuentran incursos en causales de inhabilidad o
incompatibilidad constitucional ni legal, y cuentan con el Registro Unico de Proponentes RUP
vigente y Registro Unico Empresarial y Social — RUES activo.

En consonancia, se recomienda al ordenador del gasto adjudicar a LEON Y ASOCIADOS S.A.S.
con NIT 800220143-0 y, en consecuencia, generar la orden de compra correspondiente por un
valor total de SEISCIENTOS TREINTA Y CUATRO MILLONES NOVECIENTOS NUEVE MIL
NOVECIENTOS VEINTIUN PESOS CON OCHENTA CENTAVOS ($634.909.921,80) M/CTE,
incluye el IVA, demas impuestos, tasas y contribuciones a que haya lugar, asi como todos los
costos directos e indirectos derivados de la ejecucién de la orden de compra, generandose un
ahorro para la Entidad correspondiente a la suma de ($ 252.507.352,20) M/CTE.

De conformidad con el informe de verificacion de requisitos, se indica: (...) se evidencia que la
oferta presentada por el proveedor LEON Y ASOCIADOS S.A.S, incluye decimales; razon por la
cual, posterior a la suscripcion de la misma se requerira la suscripcion de una madificacion
aproximando el valor de la orden de compra inicial a la cifra mas cercana, la cual sera
$634.909.922 teniendo en cuenta que con la implementacion de la plataforma “BogData”, se
elimind el uso de centavos en todas las operaciones y transacciones a cargo de la Direccion
Distrital de Tesoreria - DDT denominados en moneda legal. En este sentido, a partir del 1 de
enero de 2019, dicho sistema de informacién esta parametrizado de forma que no se permite
registrar operaciones de cualquier tipo denominadas en moneda legal con uso de centavos, por
lo cual las entidades deben aproximar los valores en centavos al peso mas cercano.
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* Se anexa copia de las consultas de antecedentes de Boletin de responsables Fiscales de la
Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de la Nacion, Personeria de Bogota,
Medidas Correctivas, Antecedentes Judiciales y RUES, respecto de la persona natural y juridica.

ANDREA MAYERLI RiOS LAGOS
Asesora Direccion General Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Los abajo firmantes declaramos que hemos proyectado y revisado el presente documento, lo encontramos ajustado
alas normas y disposiciones y por lo tanto lo presentamos para la firma de la Direccion General del FONCEP
Actividad Nombre Cargo Dependencia Firma Fecha
Asesora Direccion
Revis6 General Gestion
A robéy Andrea Mayerli Rios Lagos | Comunicaciones y Direccion General izt 30/03/2026
p Servicio al
Ciudadano
Reviso Joner Augusto Morad Contratista Subdireccion Juridica F 30/03/2026
Romero
Ange Paola Hernandez Gestion ¥
Proyect6 9 Contratista Comunicaciones y ' 30/03/2026
Moreno L .
Servicio al Ciudadano |
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PRt Personeria de Bogota, D. C. CERTIFICADO ORDINARIO No. 6772417
‘;’ o fp’ Antecedentes Bogota D.C., 26 de marzo de 2026 - 05:34 pm

Disciplinarios Cédigo de verificacion: 6772417SGPCQ_JJIXN5_29283
Hojaldel

CERTIFICADO DE ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS
LA PERSONERIA DE BOGOTA, D.C.

CERTIFICA

Que una vez consultado el sistema de Registro de Sanciones e Inhabilidades Disciplinarias de la Personeria de Bogota
D.C., el sefior(a) FABIO GUILLERMO LEON LEON, quien se identifica con

CEDULA DE CIUDADANIA No. 80407979:de BOGOTA D.C.
(OCHENTA MILLONES CUATROCIENTOS SIETE MIL NOVECIENTOS SETENTA Y NUEVE)
NO REGISTRA SANCIONES NI INHABILIDADES VIGENTES

Esta Certificacion es valida, siempre y cuando el niumero consignado en el respectivo documento de identificacion,
coincida con el aqui registrado. El certificado de Antecedentes Disciplinarios expedido por la Personeria de Bogota D.C.,
contiene las anotaciones de sanciones e inhabilidades disciplinarias que reporten las Entidades Distritales y las
dependencias de la Personeria de Bogota D.C., con atribuciones Disciplinarias.

ADVERTENCIAS:

* El certificado de antecedentes disciplinarios ordinario debera contener las anotaciones de las sanciones o inhabilidades
que se encuentren vigentes (Inciso 3°, articulo 238 - Ley 1952 de 2019).

* Cuando se trate de nombramiento 0 posesion en cargos que exijan para su desempefio ausencia de antecedentes, se
certificaran todas las anotaciones que figuren en el registro, en el certificado de antecedentes disciplinarios especial
(Inciso 4°, articulo 238 - Ley 1952 de 2019).

* Tres 0 mas sanciones disciplinarias en los Ultimos cinco (5) afios por faltas graves o leves dolosas o por ambas,
constituye inhabilidad para desempenfiar cargos publicos. Esta inhabilidad tendra una duracion de tres (3) afios contados a

partir de la ejecutoria de la Ultima sancién. (numeral 2°, articulo 42 - Ley 1952 de 2019).

* Certificado expedido de conformidad con el numeral 5, articulo 102 del Decreto Ley 1421 de 1993, articulo 238 de la Ley
1952 de 2019, numeral 4.5, articulo 16 y numeral 6, articulo 21 del Acuerdo Distrital 755 de 2019.

* Para todos los efectos esta certificacion debe ser complementada con la expedida por la Procuraduria General de la
Nacion.

* Certificado expedido sin costo alguno.

VICTOR JULIO URIBE GOMEZ
Jefe Oficina Asesora Juridica

Cra. 7 No. 21 - 24 - Conmutador (601)382 0450/80
www.personeriabogota.gov.co
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CERTIFICADO DE ANTECEDENTES PIB

16:01:52
PROCURADUNA CERTIFICADO ORDINARIO Hoja 1 de 01
GENERAL DE LA NACION No. 293560190

Bogota DC, 27 de marzo del 2026

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION certifica que una vez consultado el Sistema de Informacién de Registro de Sanciones e Inhabilidades
(SIRI), el(la) sefior(a) FABIO GUILLERMO LEON LEON identificado(a) con Cédula de ciudadania nimero 80407979:

NO REGISTRA SANCIONES NI INHABILIDADES VIGENTES

ADVERTENCIA: La certificacion de antecedentes contiene las anotaciones de las sanciones o inhabilidades que se encuentren vigentes. Cuando se

trate de nombramiento o posesion en cargos que exijan para su desempefio ausencia de antecedentes, se certificaran todas las anotaciones que
figuren en el registro. Anterior, de acuerdo a los incisos 30. y 40. del articulo 238 Ley 1952 de 2019.

NOTA: El certificado de antecedentes disciplinarios es un documento que contiene las anotaciones e inhabilidades generadas por sanciones penales,
disciplinarias, inhabilidades que se deriven de las relaciones contractuales con el estado, de los fallos con responsabilidad fiscal, de las decisiones de
pérdida de investidura y de las condenas proferidas contra servidores, ex servidores publicos y particulares que desempefien funciones publicas en
ejercicio de la accion de repeticion o llamamiento en garantia. Este documento tiene efectos para acceder al sector publico, en los términos que
establezca la Constitucién Politica y la ley particular o demas disposiciones vigentes. El Sistema SIRI reporta como antecedentes solamente las
sanciones con debida ejecutoria recibidas de las autoridades nacionales colombianas. En caso de nombramiento o suscripcién de contratos con el
Estado, es responsabilidad de la Entidad, validar la informacion de antecedentes del aspirante en la pagina web:
https://www.procuraduria.gov.co/Pages/certificado-antecedentes.aspx

Mario Enrique Castro Gonzéalez
Jefe Division de Relacionamiento Con El Ciudadano (C)

ATENCION :

ESTE CERTIFICADO CONSTA DE 01 HOJA(S), SOLO ES VALIDO EN SU TOTALIDAD. VERIFIQUE QUE EL NUMERO DEL CERTIFICADO SEA EL MISMO EN
TODAS LAS HOJAS.

Division de Relacionamiento con el Ciudadano.
Linea gratuita 018000910315
Carrera 5 No. 15 - 60 Piso 1; Pbx 5878750 ext. 13170; Bogota D.C.
www.procuraduria.gov.co



LA CONTRALORIA DELEGADA PARA RESPONSABILIDAD FISCAL ,

CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA

INTERVENCION JUDICIAL Y COBRO COACTIVO

CERTIFICA:

Que unavez consultado el Sistema de Informacion del Boletin de Responsables Fiscales 'SIBOR', hoy jueves 26 de
marzo de 2026, a las 17:30:46, el nimero de identificacion, relacionado a continuacion, NO SE ENCUENTRA
REPORTADO COMO RESPONSABLE FISCAL.

Tipo Documento

Cédula de Ciudadania

No. Identificacién

80407979

Caodigo de Verificacion

80407979260326173045

Esta Certificacion es vélida en todo e Territorio Nacional, siempre y cuando €l tipo y himero consignados en €l

respectivo documento de identificacion, coincidan con los agui registrados.

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la Resolucion 220 del 5 de octubre de 2004, |a firma mecanica aqui
plasmada tiene plena validez paratodos los efectos legales.

Generé: WEB

/7 .

HERNAN GUILLERMO JOJOA SANTACRUZ
Contralor Delegado

®

Con €l Cadigo de Verificacion puede constatar la autenticidad del Certificado.
Carrera 69 No. 44-35 Piso 1. Codigo Postal 111071. PBX 5187000 - Bogota D.C
Colombia Contraloria General NC, BOGOTA, D.C.

CGE, m—
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26/3/26, 5:42 p.m. Consulta RNMC

.....

A (Default.aspx) Q

Portal de Servicios al Ciudadano PSC

Sistema Registro Nacional de Medidas Correctivas
RNMC

2 Consulta Ciudadano

La Policia Nacional de Colombia informa:

Que a la fecha, 26/03/2026 05:42:01 p. m. para el N° de Expediente o Comparendo: N°. 80407979

NO TIENE MEDIDAS CORRECTIVAS PENDIENTES POR CUMPLIR.

De conformidad con la Ley 1801 de 2016 “Por la cual se expide el Codigo Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana”. Registro interno de validacion No. 137210585 . La persona interesada podra
verificar la autenticidad del presente documento a través de la pagina web institucional digitando
https://www.policia.gov.co, menu ciudadanos/ consulta medidas correctivas, con el documento de
identidad y la fecha de expedicién del mismo. Esta consulta es valida siempre y cuando el niUmero de
cédula corresponda con el documento de identidad suministrado.

Q Nueva Busqueda H B Imprimir ]

515 5000

e - Policia Nacional de Colombia COLOMBIA
i Ios v Direccion General - Cra. 59 N2 26 - 21 (. POTENCIA DE LA
A Centro Administrativo Nacional CAN, Bogota D.C. VI DA

B i @GZ‘LM Linea de atencion: 018000-910112
Y.-'h =

U ©:covco

https://srvcnpc.policia.gov.co/PSC/frm_cnp_consulta.aspx 17
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E 4
CERTIFICADO DE ANTECEDENTES PIB

16:00:58
PROCURADUNA CERTIFICADO ORDINARIO Hoja 1 de 01
GENERAL DE LA NACION No. 293560104

Bogota DC, 27 de marzo del 2026

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION certifica que una vez consultado el Sistema de Informacién de Registro de Sanciones e Inhabilidades
(SIRI), la persona LEON & ASOCIADOS SAS identificado(a) con NIT nimero 8002201430:

NO REGISTRA SANCIONES NI INHABILIDADES VIGENTES

ADVERTENCIA: La certificacion de antecedentes contiene las anotaciones de las sanciones o inhabilidades que se encuentren vigentes. Cuando se

trate de nombramiento o posesion en cargos que exijan para su desempefio ausencia de antecedentes, se certificaran todas las anotaciones que
figuren en el registro. Anterior, de acuerdo a los incisos 30. y 40. del articulo 238 Ley 1952 de 2019.

NOTA: El certificado de antecedentes disciplinarios es un documento que contiene las anotaciones e inhabilidades generadas por sanciones penales,
disciplinarias, inhabilidades que se deriven de las relaciones contractuales con el estado, de los fallos con responsabilidad fiscal, de las decisiones de
pérdida de investidura y de las condenas proferidas contra servidores, ex servidores publicos y particulares que desempefien funciones publicas en
ejercicio de la accion de repeticion o llamamiento en garantia. Este documento tiene efectos para acceder al sector publico, en los términos que
establezca la Constitucién Politica y la ley particular o demas disposiciones vigentes. El Sistema SIRI reporta como antecedentes solamente las
sanciones con debida ejecutoria recibidas de las autoridades nacionales colombianas. En caso de nombramiento o suscripcién de contratos con el
Estado, es responsabilidad de la Entidad, validar la informacion de antecedentes del aspirante en la pagina web:
https://www.procuraduria.gov.co/Pages/certificado-antecedentes.aspx

Mario Enrique Castro Gonzéalez
Jefe Division de Relacionamiento Con El Ciudadano (C)

ATENCION :

ESTE CERTIFICADO CONSTA DE 01 HOJA(S), SOLO ES VALIDO EN SU TOTALIDAD. VERIFIQUE QUE EL NUMERO DEL CERTIFICADO SEA EL MISMO EN
TODAS LAS HOJAS.

Division de Relacionamiento con el Ciudadano.
Linea gratuita 018000910315
Carrera 5 No. 15 - 60 Piso 1; Pbx 5878750 ext. 13170; Bogota D.C.
www.procuraduria.gov.co



LA CONTRALORIA DELEGADA PARA RESPONSABILIDAD FISCAL ,

CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA

INTERVENCION JUDICIAL Y COBRO COACTIVO

CERTIFICA:

Que unavez consultado el Sistema de Informacion del Boletin de Responsables Fiscales 'SIBOR', hoy jueves 26 de
marzo de 2026, alas 17:32:42, €l nimero de identificacion de la Persona Juridica, relacionado a continuacién, NO SE
ENCUENTRA REPORTADO COMO RESPONSABLE FISCAL.

Tipo Documento

NUmero de identificacion tributario

No. Identificacién

8002201430

Caodigo de Verificacion

8002201430260326173241

Esta Certificacion es vélida en todo e Territorio Nacional, siempre y cuando €l tipo y himero consignados en €l

respectivo documento de identificacion, coincidan con los agui registrados.

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la Resolucion 220 del 5 de octubre de 2004, |a firma mecanica aqui
plasmada tiene plena validez paratodos los efectos legales.

Generé: WEB

/7 .

HERNAN GUILLERMO JOJOA SANTACRUZ
Contralor Delegado

®

Con €l Cadigo de Verificacion puede constatar la autenticidad del Certificado.
Carrera 69 No. 44-35 Piso 1. Codigo Postal 111071. PBX 5187000 - Bogota D.C
Colombia Contraloria General NC, BOGOTA, D.C.

CGE, m—

Paginaldel



26/3/26, 5:43 p.m. Consulta RNMC

.....

A (Default.aspx) Q

Portal de Servicios al Ciudadano PSC

Sistema Registro Nacional de Medidas Correctivas
RNMC

2 Consulta Ciudadano

La Policia Nacional de Colombia informa:

Que a la fecha, 26/03/2026 05:42:54 p. m. para el N° de Expediente o Comparendo: N°. 8002201430

NO TIENE MEDIDAS CORRECTIVAS PENDIENTES POR CUMPLIR.

De conformidad con la Ley 1801 de 2016 “Por la cual se expide el Codigo Nacional de Seguridad y
Convivencia Ciudadana”. Registro interno de validacion No. 137210632 . La persona interesada podra
verificar la autenticidad del presente documento a través de la pagina web institucional digitando
https://www.policia.gov.co, menu ciudadanos/ consulta medidas correctivas, con el documento de
identidad y la fecha de expedicién del mismo. Esta consulta es valida siempre y cuando el niUmero de
cédula corresponda con el documento de identidad suministrado.

Q Nueva Busqueda H B Imprimir ]

515 5000

e - Policia Nacional de Colombia COLOMBIA
i Ios v Direccion General - Cra. 59 N2 26 - 21 (. POTENCIA DE LA
A Centro Administrativo Nacional CAN, Bogota D.C. VI DA

B i @GZ‘LM Linea de atencion: 018000-910112
Y.-'h =

U ©:covco
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Inicio ¢Qué es el RUES? Consulta de registros Descarga de reportes Servicios camaras Estadisticas Ayuda

a

sire Unico Empresarial y social

LEON & ASOCIADOS SAS

Volver a los resultados de basqueda

La siguiente informacion es reportada por la cdmara de comercio y es de tipo informativo.

Registro Mercantil

Informacién general Actividad econémica P legal pi / Establecimiento
Servicios disponibles a través de la
Camara de Comercio
Identificacién Fecha de Matricula Comptar Cortificado
NIT 800220143 -0 1991/06/25
Categoria de la Matricula Fecha de Vigencia
Saciedad 6 persona juridica principal 6 esal Indefinido Tenga en cuenta:
Tipo de Sociedad Estado de la matricula . N ~
Sotisdad chrmercial o Si la categoria de la matricula es
Tipo Organizacién Fecha de renovacién Sociedad, Persona Juridica Principal 6
Sociedades por acciones simplificadas sas 2026/03/24 Sucursol solicite el Certificado de
Cémara de Comercio Oltimo afio renovado Existencia y Representacion Legal.
i’?fzﬁ de Matricula zecj: de Actualizacién £ra el caso delo Personas Naturolcy A A
458926 2026/03/26 Establecimientos de Comercio y

Emprendimiento Social Agencias solicite el Certificado de
N Matricula. Disponible para hablar!



30/3/26, 17:11
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LEON Y ASOCIADOS SAS
N.L.T. 800220143-0

Calle 94 #13-33

Bogota,

Atte: Maria Fernanda Rodriguez
cce@leonasociados.com.co
Teléfono: +57 316 0240852

— Enviar a
Fondo de Prestaciones
Econémicas Cesantias y
Pensiones Foncep
Carrera 6 Nro 14 98 piso 6
Bogota DC Bogota DC
Atte: Ana Dilfa Pardo Suarez

colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=162899&version=1

Fondo de Prestaciones Econdmicas

Cesantias y Pensiones Foncep
N.L.T. 860041163
ORDEN DE COMPRA

Numero de Orden 162899
No de Instrumento
Instrumento agregacién Servicios BPO Il

Fecha de Emision 30/03/26

Fecha de Vencimiento  31/12/26

Comprador Ana Pardo Suarez

Ordenador del gasto Manuel Isaza Gonzalez

Supervisor ASESOR (E) DIRECCION
GENERAL - COMUNICACIONES Y SERVICIO AL
CIUDADANO

Teléfono 3076200

Detalle de Entrega
Gravamenes adicionales El contratista asume los costos
establecidos para la ejecucion de la orden de
compra, asi como retenciones, tasas y
contribuciones de orden Nacional y Distrital a qué
hubiese lugar. Adicional a ello, se efectuaran
descuentos del 3.6%, correspondientes a las
estampillas Distritales, de la siguiente manera:
Estampilla Pro Adulto Mayor 2%, Estampilla
Universidad Francisco José de Caldas 1,1% y
Estampilla Pro Cultura 0,5%. Asi como las
sefialadas en el formato solicitud de cotizacion.
Justificacion CSC-196-Contratar la prestacion
del servicio de un Centro de Contacto para
atender los requerimientos de la ciudadania
respecto a los tramites y servicios brindados por
el FONCEP
— Facturar a
Fondo de Prestaciones
Econémicas Cesantias y
Pensiones Foncep
Carrera 6 Nro 14 98 piso 6
Bogota DC, Bogota DC
Atte: Ana Pardo Suarez

Linea CDP Descripcion

Cant. Unidad Precio Total

1 222 bpo03--1 - IT-BPO-28-1-Agente Front Office 8.8 Mes 17.663.435,36 155.438.231,17
sin herramienta_Agente general_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA-4 Mes

2 222 bpo03--2 - IT-BPO-28-16-Agente Front Office 8.8 Mes 32.540.798,52 286.359.026,98
sin herramienta_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA- 6 Mes

3 222 bpo03--3 - IT-BPO-37-1-Supervisor Servicios 8.8 Mes 10.200.043,55 89.760.383,24
BPO_Jornada Ordinaria_Detallada_Sin
herramienta_NA_NA_ NA -1 Mes

4 222 bpo03--4 - IT-BPO-41-1-Distintivo 1.0 Mes 1.980.108,02 1.980.108,02
Institucional_NA_NA_NA_NA_NA_NA-11

Distintivo
5 222 bpo03--IVA

1.0 Unidad 101.372.172,39101.372.172,39

634.909.921,80 corP

https://colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=162899&version=1
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MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA

Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id Solicitud:

Numero de orden de compra a modificar:

Entidad compradora:

Nombre del solicitante:
Proveedor:

Mecanismo de agregacion de demanda:

Tipo de Solicitud:

Fecha:

Campos a Actualizar

484921

162899

FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y
PENSIONES

Ana Dilfa Pardo Suarez
LEON Y ASOCIADOS SAS

Servicios BPO Il

Modificacién de la Orden de Compra

2026-04-01 10:14:24

Campo Valor Actual Nuevo Valor
Cuentas asociadas
Id Nombre Cédigo Segmento 1 Segmento 2
160000 Servicios de gestion de CDP-222 CDP 222
desarrollo empresarial
Articulos actuales
No Articulo Cantidad Unidad Precio Cuenta Total
1 bpo03--1 - IT- 8.8 Mes 17663435.36 CDP-222 155438231.17
BPO-28-1-
Agente Front
Office sin

herramienta_Agent
general_Jornada

Ordinaria_Plata_Zc
1_NA_NA - 4 Mes



bpo03--2 - IT- 8.8
BPO-28-16-

Agente Front

Office sin
herramienta_Agent
técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zc
1_NA_NA -6 Mes

bpo03--3 - IT- 8.8
BPO-37-1-

Supervisor

Servicios
BPO_Jornada
Ordinaria_Detallad
herramienta NA N

1 Mes

bpo03--4 - IT- 1.0
BPO-41-1-

Distintivo
Institucional_NA_N

11 Distintivo

bpo03--IVA 1.0

Total Orden de Compra Actual:

Articulos editados y/o agregados

Mes

Mes

Mes

Unidad

32540798.52 CDP-222

10200043.55 CDP-222

1980108.02 CDP-222

101372172.39 CDP-222

286359026.98

89760383.24

1980108.02

101372172.39

634,909,921.80

Tipo

Editado

No

bpo03--IVA

Totalesde M odificacion

Articulo

Cantidad

1.00

Unidad

Unidad

Precio Cuenta

101372172.59 CDP-222

Total

101372172.59

Total Nuevos:

Total Editados:

Total Sin Editar:

Total Eliminados:

0.00
101,372,172.59
533,537,749.41

0.00

Valor Total Orden de Compra:

634,909,922.00

Detalle o justificacién de la aclaracion




De conformidad con el informe de verificacion de requisitos, se indica: (...) se evidencia que la oferta presentada por el proveedor
LEON Y ASOCIADOS SAS, incluye decimales; razén por la cual, posterior a la suscripcién de la misma se requerira la suscripcion de
una modificacion aproximando el valor de la orden de compra inicial a la cifra mas cercana, la cual sera $ 634.909.922 teniendo en
cuenta que con la implementacién de la plataforma “BogData”, se elimin6 el uso de centavos en todas las operaciones y
transacciones a cargo de la Direccion Distrital de Tesoreria - DDT denominados en moneda legal. En este sentido, a partir del 1 de
enero de 2019, dicho sistema de informacion esta parametrizado de forma que no se permite registrar operaciones de cualquier tipo
denominadas en moneda legal con uso de centavos, por lo cual las entidades deben aproximar los valores en centavos al peso mas
cercano.

g

Flrma ordenédor del gasto Flri‘ﬁa de proveedor
Nombre:Manuel Fernando Isaza Gonzalez Nombre: FABIO GUILLERMO LEON LEON
Documento:1.014.179.264 Documento: 80.407.979 DE USAQUEN
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LEON Y ASOCIADOS SAS
N.L.T. 800220143-0

Calle 94 #13-33

Bogota,

Atte: Maria Fernanda Rodriguez
cce@leonasociados.com.co
Teléfono: +57 316 0240852

— Enviar a
Fondo de Prestaciones
Econémicas Cesantias y
Pensiones Foncep
Carrera 6 Nro 14 98 piso 6
Bogota DC Bogota DC
Atte: Ana Dilfa Pardo Suarez

colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=162899&version=2

Fondo de Prestaciones Econdmicas

Cesantias y Pensiones Foncep
N.L.T. 860041163
ORDEN DE COMPRA

Numero de Orden 162899
No de Instrumento
Instrumento agregacién Servicios BPO Il

Fecha de Emision 30/03/26

Fecha de Vencimiento  31/12/26

Comprador Ana Pardo Suarez

Ordenador del gasto Manuel Isaza Gonzalez

Supervisor ASESOR (E) DIRECCION
GENERAL - COMUNICACIONES Y SERVICIO AL
CIUDADANO

Teléfono 3076200

Detalle de Entrega
Gravamenes adicionales El contratista asume los costos
establecidos para la ejecucion de la orden de
compra, asi como retenciones, tasas y
contribuciones de orden Nacional y Distrital a qué
hubiese lugar. Adicional a ello, se efectuaran
descuentos del 3.6%, correspondientes a las
estampillas Distritales, de la siguiente manera:
Estampilla Pro Adulto Mayor 2%, Estampilla
Universidad Francisco José de Caldas 1,1% y
Estampilla Pro Cultura 0,5%. Asi como las
sefialadas en el formato solicitud de cotizacion.
Justificacion CSC-196-Contratar la prestacion
del servicio de un Centro de Contacto para
atender los requerimientos de la ciudadania
respecto a los tramites y servicios brindados por
el FONCEP
— Facturar a
Fondo de Prestaciones
Econémicas Cesantias y
Pensiones Foncep
Carrera 6 Nro 14 98 piso 6
Bogota DC, Bogota DC
Atte: Ana Pardo Suarez

Linea CDP Descripcion

Cant. Unidad Precio Total

1 222 bpo03--1 - IT-BPO-28-1-Agente Front Office 8.8 Mes 17.663.435,36 155.438.231,17
sin herramienta_Agente general_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA-4 Mes

2 222 bpo03--2 - IT-BPO-28-16-Agente Front Office 8.8 Mes 32.540.798,52 286.359.026,98
sin herramienta_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA- 6 Mes

3 222 bpo03--3 - IT-BPO-37-1-Supervisor Servicios 8.8 Mes 10.200.043,55 89.760.383,24
BPO_Jornada Ordinaria_Detallada_Sin
herramienta_NA_NA_ NA -1 Mes

4 222 bpo03--4 - IT-BPO-41-1-Distintivo 1.0 Mes 1.980.108,02 1.980.108,02
Institucional_NA_NA_NA_NA_NA_NA-11

Distintivo
5 222 bpo03--IVA

1.0 Unidad 101.372.172,59101.372.172,59

634.909.922,00 coP

https://colombiacompra.coupahost.com/order_headers/print_view?id=162899&version=2
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COMUNICACION INTERNA

PARA: MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ
Responsable Area
Area Financiera

DE: MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ
Responsable Area
Area Financiera

ASUNTO: Solicitud CRP orden de compra 162899 BPO

Estimada doctora Melba,

FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES

Al contestar cite Radicado :3-2026-02568

Folios :2 Anexos :0 Fecha: 2026-04-06 16:56

D ia Remil Area Administrativa
Destino :MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ

Serie :08 - certificados de registro presupuestal

SubSerie :08 - certificados de registro presupuestal

De manera atenta y para los fines pertinentes solicito amablemente ordenar a quien corresponda
expedir el Certificado de Registro Presupuestal a favor del proveedor LEON Y ASOCIADOS S.A.S.,
con NIT 800.220.143-0 por un valor total de SEISCIENTOS TREINTA Y CUATRO MILLONES
NOVECIENTOS NUEVE MIL NOVECIENTOS VEINTIDOS PESOS ($634.909.922) MICTE IVA
incluido, con el fin de respaldar la orden de compra No. 162899 de 2026 que tiene el siguiente
objeto: “CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto para atender los
requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites y servicios brindados por el FONCEP.”
adquisicion realizada en la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), requerido de la siguiente

manera.
. VALOR

FONDO/ DESCRIPCION VALOR

FUENTE LD DEL RUBRO et CDP REQggg'DO
Servicios de

1-100-F001 VA- ¢l
RECURSOS 02120202308038311 %‘Zzgcr’:‘oﬁg 222 $890.000.000 | $634.909.922

DISTRITO \

empresarial

Asi mismo, se solicita la liberacién del saldo por la suma de ($255.090.078) M/CTE del CDP 222 de

2026.
Cordialmente,

Firmado Electronicamente
b _por MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ
Area

Tereefmie®  Fecha: 2026-04-06 16:56
059bdb80f18d66116dfe68aac3bf75286aeb3973dc7abbf74416f449afef8807

MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ
Responsable Area
Area Financiera

Con Copia a

Sede Principal

Carrera 6 Nro. 14-98
Edificio Condominio Parque Santander ALCAL oL MrOR
Teléfono: 4571307 62 00 || www.foncep.gov.co DEBOGOTA 05,

FONDO DE )
PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES
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BOGOT/\

ANDREA MAYERLY RIOS LAGOS - Asesora - Grupo Comunicaciones y Servicio al ciudadano

FONCEP-FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS CESANTIAS Y PENSIONES

Al contestar cite Radicado :3-2026-02568

Folios :2 Anexos :0 Fecha: 2026-04-06 16:56

Area Admini va

Destino :MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ
Serie :08 - certificados de registro presupuestal

SubSerie :08 - certificados de registro presupuestal

- ANA DILFA PARDO A A - . !
Revis6 SUAREZ Responsable Area Area Administrativa ét
A BRAYAN JESUS . < - .
Proyect6 ENGATIVA PARDO Contratista Area Administrativa

Documento producido automaticamente por el Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo del FONCEP - SIDEAF, en plena
conexidad con la Resolucién DG - 00024 del 14 de Abril de 2023.

Sede Principal
Carrera 6 Nro. 14-98

Edificio Condominio Parque Santander

Teléfono: 4571307 62 00 || www.foncep.gov.co

FONDO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS,
CESANTIAS Y PENSIONES



0206 FONDO DE PRESTACIONES ECONOMICAS, CESANTIAS Y PENSIONES
BOGOTA UNIDAD EJECUTORA 01 - GESTION CORPO RATIVA

CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL

Ndmero :
EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO CERTIFICA

261

Que se ha efectuado registro presupuestal para atender compromisos asi:

MELBA CECILIA
NUNEZ
RODRIGUEZ

@f;.maDigita.|17:25:22 -05'00'

Firmado digitalmente
por MELBA CECILIA
NUNEZ RODRIGUEZ
Fecha: 2026.04.06

MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO

CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR
021202020080383117 Servicios de gestion _de desarrollo N/A 1-100-F001 VA-RECURSOS 634.909.922
empresarial DISTRITO
Total 634.909.922

CDP :222

Tipo y Niumero de Compromiso :04 ORDEN DE COMPRA - 162899

Objeto:

Orden de compra No. 162899 de 2026 que tiene el siguiente objeto: “CSC-196-Contratar la prestacion del servicio de un Centro de Contacto para atender los
requerimientos de la ciudadania respecto a los tramites y servicios brindados por el FONCEP.” adquisicion realizada en la Tienda Virtual del Estado Colombiano

(TVEC). Rad. 3-2026-02568

Beneficiario : 1001326573 NIT 800220143 LEON & ASOCIADOS SAS
Modalidad de Seleccién :17 SELEC. ABREV. MARCO DE PRECIOS

Bogota D.C. ABRIL 06 DE 2026

Documento firmado por:MELBA CECILIA NUNEZ RODRIGUEZ / Cargo: RESPONSABLE PRESUPUESTO

Aprob6: MCNUNEZROD 06.04.2026
Elabor6: JCSAENZS 06.04.2026
Impresion:06.04.2026-17:27:28 MCNUNEZROD 5001049934 0001

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995, la firma mecéanica aqui plasmada tiene plena validez para todos los efectos legales. Con el cédigo de verificacion puede constatar la

autenticidad del Certificado en la entidad que expide dicho documento.

data

ldel

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



