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Fecha de Elaboracion: Marzo de 2023

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

1.1. Antecedentes y Justificacion:

La Constitucién Politica de Colombia, contempld en sus articulos 2, 123, 209 y 270, que la finalidad de la
funcidon puUblica es el servicio a la comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad
de los derechos y deberes de los ciudadanos, asi como facilitar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos. En esas condiciones, el ciudadano debe tener la posibilidad de acceder a la informaciéon y
servicios que le permitan ejercer sus derechos en un Estado Social de Derecho.

El articulo 132 del Acuerdo Distrital 761 de 2020 por el cual se adopta el Plan Distrital de Desarrollo 2020-2024
“UN NUEVO ACUERDO SOCIAL Y AMBIENTAL PARA LA BOGOTA DEL SIGLO XXI", ordena la creacién de la
Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia -Atenea, como la nueva entidad
encargada de fortalecer, promover, financiar y propiciar oferta educativa del nivel superior, priviegiando
la educacion superior puUblica a través de las Instituciones de Educacidén Superior PuUblica, desde la
educacién media a la técnica, tecnoldgica y universitaria, en todas las modalidades, asi como de articular
la oferta educativa con la demanda laboral del sector privado, el sector publico y las organizaciones
sociales y culturales de la ciudad, y de la promocién de la ciencia y la tecnologia y de proyectos de
investigacion cientifica de grupos de investigacion reconocidos por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion en el Distrito Capital.

En cumplimiento de lo ordenado, Atenea fue creada mediante Decreto 273 del 14 de diciembre de 2020,
como una entidad publica de naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa,
financiera y presupuestal y patrimonio propio, adscrita al sector administrativo de coordinacién de
“Educacion”, cuya cabeza es la Secretaria de Educacion del Distrito. De esta manera, el Articulo 3 ibidem
senala que la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia “Atenea” tiene por
objeto fortalecer, promover, financiar y propiciar oferta educativa del nivel superior, privilegiando la
educacidn superior a fravés de las Instituciones de Educacion Superior PUblica, desde la educacion media
a la técnica, tecnoldgica y universitaria, en todas las modalidades; articular la oferta educativa con la
demanda laboral del sector privado, el sector pUblico y las organizaciones sociales y culturales de la ciudad;
asi como la promocién de la ciencia y la tecnologia, de los proyectos de investigacion cientifica de grupos
de investigacién reconocidos por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon en el Distrito Capital.
Ahora bien, para el desarrollo de las anteriores el numeral 12 del Articulo 6, instituyd como parte de sus
funciones esenciales la de “Realizar todo tipo de actos y negocios juridicos que se relacionen con su objeto
o faciliten su ejecucion, asi como aquellos que permitan el ejercicio de sus funciones y el cumplimiento de
sus obligaciones.”,

Teniendo en cuenta lo enunciado para "ATENEA" es importante fortalecer su oferta educativa, a través del
proceso estratégico de Servicio a la Ciudadania y por lo cual la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogotd, a través de la Subsecretaria Distrital de Servicio al Ciudadano, mediante el Decreto 197 de 2014,
adoptd la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania cuyos propésitos son fortalecer el Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania y garantizar la calidad y oportunidad en los servicios y tramites
ofertados, mediante la incorporacién de enfoques diferenciales (poblacional, de género y de derechos
humanos).
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La Politica de Participacion Ciudadana se enmarca dentro de la operacién externa de la Dimensidon de
“Gestidon con valores para resultados”, como una de las politicas que buscan que las entidades adopten e
implementen prdcticas e instrumentos que agilicen, simplifiquen y flexibilicen la operacion de las entidades
para fomentar y facilitar una efectiva participacion ciudadana en la planeacién, gestién y evaluacion de
las entidades publicas, fortaleciendo asi la relacién del Estado con el ciudadano y generando un mayor
valor publico en la gestion.

El Acuerdo 003 de 2021 adopta la estructura organizacional de la Agencia Distrital para la Educacién
Superior, la Ciencia y la Tecnologia "Atened" y en las cuales se relacionan las siguientes funciones por parte
de las dependencias:

“Articulo 13. GERENCIA DE GESTION CORPORATIVA. Serdn Funciones de la Gerencia de Gestién Corporativa:

(..)

17. Definir las politicas y establecer los mecanismos de implementacion de servicio al ciudadano vy sistema
de quejas y reclamos de la Agencia conforme con la normatividad vigente.

()

Arficulo 14. SUBGERENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA. Serdn Funciones de la Subgerencia de Gestion
Administrativa:

(..)

12. Ejecutar las politicas y establecer los mecanismos de implementaciéon de servicio al ciudadano y sistema
de quejas y reclamos de la Agencia conforme con la normatividad vigente.

(..)

Por lo anterior, la Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia y la Tecnologia “ATENEA",
implementd en la Subgerencia de Gestion Administrativa el Proceso de Gestidn de Servicio ala Ciudadania,
cuyo principal objetivo es “...Prestar servicios de Calidad ante la ciudadania y demds partes interesadas en
la oferta institucional de la Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia y la Tecnologia (ATENEA),
mediante el ciclo de servicio brindado en los canales oficiales (Presenciales, virtuales telefénicos),
procurando la gestidén y seguimiento a PQRSD’s, conforme a las disposiciones normativas dispuestas para
tal fin y bajo el cumplimiento a los lineamientos y politicas publicas de Gestién de Servicio a la Ciudadania
del orden distrital y nacional, favoreciendo los indices de satisfaccién ciudadana y percepcion institucional,
en funcién a la atencién integral bajo atributos del servicio y criterios de oportunidad, eficiencia, eficacia,
fransparencia, calidad, calidez, uso de lenguagje claro e incluyente e igualdad...”. Siendo una de las
finalidades de este proceso el garantizar el relacionamiento efectivo entre la administracién distrital
mediada por la oferta institucional de la Agencia ATENEA vy la ciudadania, posibilitando con ello escenarios
de atencién tendientes al cumplimiento de los fines y competencias propias de la Agencia ATENEA vy
garantizar los derechos de los administrados interesados en la oferta.

Es relevante precisar que actualmente la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia vy la
Tecnologia "Ateneqa”, presta servicios de atencidén a la ciudadania con colaboradores contratados
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mediante contrato de prestacion de servicios que, conforme a la amplia oferta distrital relacionada a

misional institucional.

convocatorias del sector educacidén, no logran suplir la totalidad de actividades de atencidn propias del
ciclo de servicio mediante el cual se brinda atencidn en canales presenciales, virtuales y telefénicos, como
actividades que no resultan ser de fipo fransitorio, sino que por lo contrario, son por su importancia
esenciales y cuya disponibilidad se requiere permanentemente para la materializacion de la gestidon

De lo anterior, se puede argumentar, la importancia de contar con servicios permanentes respecto de la
atencién a la ciudadania interesada en la oferta institucional, siendo preciso resaltar que el nicho
poblacional, conforme a bases de datos asociadas a las convocatorias que actualmente se encuentran

disponibles por parte de las dreas misionales, ha oscilado de la siguiente forma:

POBLACION INTERESADA EN LAS TRES CONVOCATORIAS ABIERTAS ACTUALMENTE

N°. BENEFICIARIOS

N°. CONVOCATORIA

N°. INTERESADOS

4.403

Convocatoria 1 (Agosto 2021):

89.054

Pablacién con pertenencia étnica

Personas por IES

unversiDAD AnTonio NARINO R S0
universiDAD eccl [ 7,5°
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL [ .o
CoRPORACION UNIVERSITARIA MINUTC... [N 5,72
FUNDACION UNIVERSITARIA PARA ELDE... [N 5.5
UNIVERSIDAD MANUELA BELTRAN-UME- [N 2,9%
UNIVERSIDAD DE sAN BUENAVENTURA [N 4%
UNIVERSIDAD NACIONAL DE colomelA [N 3.9%
ESCUELA TECNOLOGICA INsTITUTO TeC... [N 3,79
pouTECNICO GRANCoLOMeIANG [N 3,3%
UNIVERSIDAD-COLEGIC MAYOR DE CUN... [ 3.2°%
UNIVERSIDAD cOOPERATIVA DE coLoM... [N 32°
UNIVERSIDAD DE LA SALLE [N 3.2
FUNDACION UNIVERSITARIA LOS LBERT... [N 2,7%
UNIVERSIDAD DISTRITAL-FRANCISCo Jo... [ 2.6%
universiDAD UBRE [ 2,4%
FUNDACION UNIVERSITARIA AGRARIA D... [ 2,0%
universipap cenTRAL [ 1,9%
FUNDACION UNIVERSITARIA comPensAR [ 1,9%
UnIvErsIDAD DE LA sABANA [ 1,9%
UNIVERSIDAD sanTo ToMas [ 1,9%
universipap eaN [ 1,6%
COLEGIO MAYOR DE NUESTRA SENORA ... [ 1,3%
UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA [l 1.3%
FUNDACION UNIVERSITARIA DE clENCIA.. [l 1,3%
UNIVERSIDAD DELOS ANDES [l 1,3%
FUNDACION UNIVERSITARIA KONRAD L. [ 1,2%
universiDAD L gosque [l 1,2%
universiDap DELTOLIMA [l 1,1%
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS APLICADAS ... [l 1,0%

Nivel de formacion

68,5% 58 5
Poblacion victima del conflicto
21,0% D,
0% as 1040
i 2,6%
Universitario  Tecnoldgico Formacion En validacién Poblacion con discapacidad
técnica
profesional é ,\ 82

Area de conocimiento

Ingenieria, arquitectura, urbanismo y a...

Bellas artes

Economia, administracion, contaduria ...

Ciencias soci...
Victima de violencia de género

W 80

Se identifican como transgénero

Y6

2.665

Convocatoria 2 (Febrero 2022):

44.447
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Personas por IES Nivel de formacion Poblacidn con pertenencia étnica
69,9% % 88

\

o
)

Area de conocimiento
Ciencias social...
Victima de vielencia de género

\@(f(En blanco)

Se identifican como transgénero

universipap AnToNio NARING [ ¢ -
UNIVERSIDAD MANUELA BELTRAN-UME- [ 7.0
universioap ecct [N 7 5
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL [ 7 5°: Poblacién victima del conflicto
UNIVERSIDAD cooPERATIVA DE coLom... | o2
universiDAD DE saN BUENAVENTURA [ 02 @
corprorACION UNIVERSITARIA MINUTO... [ 5:0% 14.1% 10,9% 51% 248
universiDAD DE LA sABANA [ s.9°: _' °
rFunpAcion UNIVERsITARIA PARA EL DE... (NN 57> -
ESCUELA TECNOLOGICA INSTITUTO TeC... | 46% Universitario  Tecnolégico  En validacion F(:r_malcin'n Poblacién con discapacidad
UNIVERSIDAD EscUELA coLomeiANA D... [N 3,9° pr;z:::‘al
universiDap o La saLce [N 3,7 éi\ 13
universiDAD DEL TouvA [ 2,8% T
UnNiversiDAD UBRe [N 2.7 Ingenieria, arquitectura, urban...
FUNDACION UNIVERSITARIA LOS LIBERT... [N 2 4%
POLITECNICO GRANCOLOMBIANO 2,4%
UniversiDAD EL eosquE [ 1.9%
universiDAD EAN [ 1,3
UNIVERSIDAD CENTRAL [ 1,7%
FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIA... [l 1,4%
FUNDACION UNIVERSITARIA AGRARIA D... 13%
UNIVERSIDAD saNTo TomAs [l 1,1% En validacién
UNIVERSIDAD SERGIC ARBOLEDA [l 1,1% v 1

FUNDACION UNIVERSITARIA JUAN N. C... [Ill 1,0%
FUNDACION UNIVERSITARIA KONRAD L... [l 0,9% [———
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS APLICADAS ... [l 0,8%
COLEGIO MAVOR DE NUESTRA SERORA ... [ll 0,8%
FUNDACION UNIVERSITARIA EMPRESARI.. . 0,6% Bellas artes
UNIVERSIDAD DE LOS ANDES | 0,5%
UNIVERSIDAD EXTERNADO DE coLOMBIA || 0,3% 60%
Convocatoria 3 (Agosto 2022): | 40.237 4.515
Personas por IES Nivel de formacién Pablacion con pertenencia étnica
61,3% % 276

universioap eccl | 103
UNIVERsIDAD ANToNIO NARINO [ o, 7°.
corporacion universiTaRiA MINUTO.. NN 7.0

pouTechico GrANCOLOMBIANG [N s 5%
FUNDACION UNIVERSITARIA PARA EL DE... | 5.7% 29,5%
FunpAcioN universiTARIA compensAr [N 4,5°
unversiDAD DE san BUNAVENTURA [N 4,05 0.29%
,2%

FUNDACION UNIVERSITARIA LOS Liger... [N 3,59
Poblacién con discapacidad

ESCUELA TECNOLOGICA INSTITUTO TEC... 3,3%
UNIVERSIDAD SANTO TOMAS ¥
UNIVERSIDAD DE LA SALLE ] :':‘: Universitario Tecnoldgice Formacio n técnica
4 profesional ; é 13
Area de conocimiento T '\

universiDaD-coLeGlo Mavor DE cUN... [ 3.1%
3,0%
i arquitectura, urbanismo ... | Economia, admin...

FUNDACION UNIVERSITARIA AGRARIA D... X

unaversioA uere [ 2,65

universiDaD cenTrAL [ 2.6%

universiDAD DE Los ANDES [ 2,5%

COLEGIO MAYOR DE NUESTRA SENCRA ... [ 2,4%

universioaD ean [ 2,1%

UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA - 19%

UNIVERSIDAD MANUELA BELTRAN-UMB- 1,9%
FUNDACION UNIVERSIDAD DE BoGoTA ... [ 1,8%

FUNDACION UNIVERSITARIA KONRAD L... - 1.7%

FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIA... - 1,5% Sin clasificar

ESCUELA COLOMBIANA DE INGENIERIA ... [l 1,4%

UNIVERSIDAD DE CIENCIAS APLICADAS ... [l 1.2%

UNIVERSIDAD COOPERATIVA DE cOLOM... [l 1,2%

PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA . 11%

UNIVERSIDAD DE LA SABANA . 11%

FUNDACION UNIVERSITARIA SAN MATE... . 1,0%

CORPORACION UNIFICADA NACIONAL ... . 0,9%
TOTAL | 17.3738

Respecto de la operacién de convocatorias actuales, en relacion con la cuarta (4) convocatoria de
Jévenes ala Uy la primera (1) convocatoria de Todos a la U, es necesario sefalar que, en las inscripciones
adelantadas a corte del 04 de Enero de 2023, la Gerencia de Estrategia, mediante su Subgerencia de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, reporté en concordancia con su base maestras
JU_4PersonasUnicas_V3, que respecto a personas Unicas interesadas en la oferta institucional, se reporta un

Poblacién victima del conflicto

&
5 454

)

o

Ciencias socia...
Victima de violencia de género

W77

Se identifican como transgénel =~

T2

| 12.990

Y
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total de 41.258 usuario(a)sinscritos, de los cuales, de igual forma en atencién a su base maestra de elegibles:
Elegibles_2023_01_03, se encuentra en dicho estado de elegibilidad un total de 7.974 usuario(a)s.

¢ Conforme a las bases de datos oficiales de la Administracion del edificio ubicado en la carrera 10
No 28-49 en el cual se encuentra el punto de servicio presencial de la Agencia Distrital para la
Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia ATENEA se cuenta con el siguiente comportamiento
de ingresos para atencidon mensual, con corte al dia martes 06 de diciemibre de 2022:

Comportamiento Ingresos ATENEA

1200
1000
800
600
400
200

Cantidades

B MARZO DE 2022 884
ABRIL DE 2022 381
MAYO DE 2022 292
JUNIO DE 2022 299

mJULIO DE 2022 290

mAGOSTO DE 2022 597

W SEPTIEMBRE DE 2022 624

W OCTUBRE DE 2022 630

EWNOVIEMBRE DE 2022 1048

m DICIEMBRE DE 2022 248

Fuente: Repositorio informativo de ingresos del Edificio Centro Internacional.

Como es observable, el nicho poblacional y los voliUmenes actuales y potenciales de demanda, justifican
la necesidad de contar con un servicio de Business Process Outsourcing - BPO, mediante el cual se logre
brindar atencién en oportunidad y calidad al 100% de la ciudadania interesada y/o beneficiada de la
oferta institucional, mitigando aspectos inconvenientes respecto del ciclo de servicio, como lo son la
posibilidad de afectacién a la oportunidad o a la calidad en el suministro de informaciéon y, conforme a
ello, fortalecer tanto la eficacia del quehacer de la entidad como la imagen institucional y reputacional
frente a los indices de percepcidn y satisfaccion del servicio brindado.

Desde la Agencia ATENEA, se pretende disponer de un proceso consolidado que procure una atencién de
calidad y comporte dentro de sus dindmicas administrativas y operativas suplir las necesidades propias del
ciclo del servicio, asociadas estas con el interés del nicho poblacional objeto de atencidn, resultando
necesario precisar que para el presente andlisis es imperativo reconocer el comportamiento de atenciones
brindadas a los ciudadanos y jovenes interesados en la oferta institucional, que conforme al repositorio
informativo de ingresos del Edificio Centro Internacional fechado del 06 de diciembre de 2022, desde que
la agencia empezd operacion sobre el mes de marzo de 2022 y hasta el dia diciembre 05 de diciembre de
2022, se traduce un nicho poblacional de 5.293 usuario(a)s objeto de atencién, que corresponden a un
total de 588.11 usuario(a)s atendidos mensualmente; 147,02 usuario(a)s semanales y 29 usuario(a)s diarios.

Es importante resaltar que, actualmente frente a la meta del Plan de Desarrollo, relativa a ofertar 20 mil
nuevos cupos de educacidn superior para el cuatrienio, la Agencia ATENEA, conforme al reporte de la
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Gerencia de Educacion Posmedia, fechado del 12 de diciembre de 2022, planea y ejecuta programas
tendientes a ampliar la operacién para vigencia 2023, de la siguiente forma:

e Jovenes a la U: El cual cuenta con cerca de 16 mil beneficiarios en mds de 40 universidades y se
espera ampliar la cobertura con 34 mil cupos mds para vigencia 2023, junto con siete (7)
universidades nuevas, implicando un 50% incremento en nuevos beneficiaros, mediante la apertura
de la cuarta convocatoria 2022 y dos mds para vigencia 2023.

e Todos ala U- Formate para el frabajo: El cual es un nuevo programa para implementarse y buscara,
a partir de la convocatoria 2022, ofertar 12 mil cupos en una primera fase y completar 28 mil al cierre
de la vigencia 2023, en formacion de ciclos cortos en temas estratégicos para el desarrollo de la
ciudad como tecnologia de informacién, economia del cuidado, transformacion energética,
industrias creativas, logistica, inglés y habilidades socioemocionales

e La UenTu Colegio: El cual es un programa que busca articular la educacioén media con posmedia,
brindando formacidén técnica profesional a estudiantes de grado 10y 11 en 14 colegios del distrito,
a través de convenios con tres universidades, teniendo 1070 beneficiarios. Para la vigencia 2023 se
abrird la segunda fase del programa con una meta de 1000 estudiantes mds, duplicando la
operacién actual en términos de acompanamiento técnico y apoyo a la supervision.

e Programa extensivo de preparacion de los estudiantes de educaciéon media para transitar a la
educacién superior: El cual es un programa por implementarse en las vigencias 2023 y 2024, el cuall
comprende una meta de 500 estudiantes de colegios pUblicos de Bogotd.

e Seguimiento y acompanamiento a la permanencia: Es una estrategia que busca generar espacios
de encuentro con los beneficiarios de los programas para promover la permanencia de los jovenes,
a partir de la generacién de herramientas o instrumentos que identifican los principales factores de
desercién y con ello generar acciones que promuevan la permanencia, proyectando para la
vigencia 2023 un primer piloto de acompanamiento a 1000 beneficiarios y de seguimiento a otros
34 mil beneficiarios de la mano con las IES.

e Gestion Territorial: La cual es una estrategia que tiene por objeto promover las acciones de la
Agencia en las localidades y participar en espacios locales de didlogo y politica publica en
educacidén, con un equipo con contacto directo en las 20 localidades, procurando identificar
requerimientos territoriales y ofertar los programas de la Agencia. Para la vigencia 2023, se busca
ampliar los espacios de participacién y lograr la consecucién de fondos locales para fortalecer la
oferta de formacidn de los jévenes, teniendo ademds el reto de lograr llegar a todas las localidades
a través de la ampliacién de cupos de acceso a educacion posmedia.

Como se puede observar la ampliacion de beneficiarios con acceso a la oferta institucional obliga al
aumento en operacién, implicando ello la necesidad de fortalecer y robustecer los canales de atencidén, a
fin de optimizar procesos de servicio frente al nicho poblacional, que no solo implica universidades o aliados,
sino tfambién y de forma amplia, beneficiarios directos e indirectos, requiriéndose entonces de espacios de
atencién presencial que refuercen el acompanamiento y seguimiento proyectado por la Agencia ATENEA.

De lo anterior se desprende la imperiosa necesidad vy la justificacion de contar con la contfratacion de
servicios especializados de tipo permanente propios de un Business Process Outsourcing - BPO, que cumpla
con los estdndares de calidad, para una adecuada atencién.

1.2. Identificacidon de la necesidad:

Para poder dar cumplimiento a estos postulados la agencia requiere la implementacién de un centro de
contacto al ciudadano (Servicios BPO) con el objeto de proveer canales de atencidn telefénico y virtual,
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escrito, asi como el presencial en los diferentes puntos de atencién ofrecidos por la Agencia Distrital para
la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia — Atenea, debidamente estructurados y un servicio
personalizado, agil y eficiente.

En este sentido se requiere contratar una empresa que cuente con la infraestructura fisica, humana,
tecnoldgica y experiencia en procesos de atencién al usuario, planes de contingencia y monitoreo en
tiempo real que garantice la prestacion del servicio y operaciéon de los canales establecidos.

La necesidad se fundamenta en garantizar la adecuada interaccidon entre los ciudadanos y la Agencia
Distrital para la Educacidén Superior, la ciencia y la tecnologia — ATENEA -, la cual se realiza a través de
diversos canales que facilitan el acceso a la informacidén. Entre estos se encuentran los siguientes:

o Telefénico: por este servicio es posible la interaccion verbal entre la agencia y el ciudadano a través
de las redes de telefonia fija o movil.

e Virtual: este servicio integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a fravés de
tecnologias de informacién y comunicaciones como chat, WhatsApp, correo electrénico, mensajes
SMS y redes sociales.

e Escrito: este servicio permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar
trdmites y solicitar servicios, pedir informacion y/u orientacién. Estas comunicaciones pueden ser
recibidas a través de diversos canales virtuales.

e Presencial: este es un servicio en el que ciudadanos y la agencia interactlan en persona para
realizar los trdmites y solicitar servicios, informacion y/u orientacién. Se incluyen en este canal las
Ferias de Servicio a la Ciudadania.

Estos canales a su vez tienen a disposicion, servicios especificos para atender a la ciudadania, los cuales se
detallan en el siguiente cuadro y son atendidos por medio de personal idéneo y capacitado para el
correcto desarrollo y funcionamiento de los mismos:

CANAL \ MECANISMO ‘ UBICACION DESCRIPCION
Red Cade
SED Brinda informacién y orientacién sobre
Presencial frdmites y servicios que son competencia de

Punto propio atencién de la agencia | Carrera 13 A Nro. 28-38 Local 132 | |g agencia Atenea.

Ferias de Servicio

Brinda informacién y orientacion sobre
trémites y servicios que son competencia de
la agencia Atenea. Asi mismo se realiza
gestion de llamadas de salida para gestionar
solicitudes propias del servicio, encuestas,
restablecimiento de experiencia, entre ofros.
Canal de atencién y comunicacién escrita en
fiempo real donde los ciudadanos fienen la
oportunidad de hacer sus consultas sobre los
trdmites y servicios que adelantan en la
agencia, ingresando a la sala de chat a
través de nuestra pdgina web.

Telefénico | Linea de atencién Bogotd 57 (601) 6660006

Virtual Chat https://agenciaatenea.gov.co/
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Es un asistente virtual que entabla una
conversacion escrita con los usuarios a través
de comunicacién por texto, éste se
Chatbot https://agenciaatenea.gov.co/ | encuentra ubicado en la pdgina web de la
agencia Afenea y usa tecnologias como
infeligencia artificial/machine learning para
brindar informacién a los ciudadanos.
Atenea orienta a los ciudadanos acerca de
los diferentes Redes Sociales sobre tramites
que se pueden adelantar en la agencia
Ateneaq, y atiende las consultas e
inquietudes.

A través de las cuentas:

Instagram: @agenciaateneabogota

Twitter: @ AteneaBogota

LinkedIn: agenciaateneabogota

Servicio de atencién que a fravés de una
videollamada permite

la comunicaciéon simultanea bidireccional de
audio y video, donde los ciudadanos tienen
Video Llamada https://agenciaatenea.gov.co/ |la oportunidad de hacer sus consultas sobre
los trédmites y servicios que adelantan en la
agencia, en tiempo real, donde tendrdn
enlace en vivo y en directo con uno de
nuestros asesores de servicio.

Este canal permite a los ciudadanos, por
Atencion de PQRSD radicados a | medio de comunicaciones escritas, realizar
Escrito PQRSD través de los canales destinados | trdmites y solicitar servicios, pedir informacién
por la agencia. y orientacién en los temas competencia de la
agencia Atenea.

Atencion virtual de las redes

Redes Sociales .
sociales

Como consecuencia de lo anterior, con el fin de atender y tramitar las solicitudes presentadas por la
ciudadania, a través del Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadania, y teniendo en cuenta que la
AGENCIA Atenea no cuenta con personal suficiente para la atencidn de estos servicios, se encuentra la
necesidad de contratar una persona natural o juridica, consorcio o unidn temporal, que cuente con
experiencia especializada en atencién al cliente, y suministre el personal calificado y suficiente para la
prestacion del servicio requerido, asi como las instalaciones fisicas (para el personal que no preste el servicio
en el canal presencial); y los recursos tecnoldgicos y mobiliario para su operacion.

Por las caracteristicas de la necesidad a contratar y atendiendo las previsiones del Articulo 2.2.1.2.1.2.7.
Procedencia del Acuerdo Marco de Precios del decreto 310 de 2021 que establece: “Las Enfidades
Estatales sometidas al Estatuto General de Contratacion de la Administracion PUblica, estdn obligadas a
adquirir Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas Uniformes de Comun Utilizacién a través de los
Acuerdos Marco de Precios previamente justificados, disenados, organizados y celebrados por la Agencia
Nacional de Contrataciéon Publica -Colombia Compra Eficiente...”- asilas cosas, consultada la pdgina web
http://www.colombiacompra.gov.co/lista-de-acuerdos-marco, se pudo constatar que la Agencia
Nacional de Contratacion PUblica cuenta con un Acuerdo Marco de Precios Vigente CCE-025-AMP-2021
para la adquisicion de los servicios BPO |l, el cual tiene como fecha de vigencia Enero 26 de 2021 hasta Julio
25 de 2023 y con una vigencia méxima para ejecutar las érdenes de compra hasta julio 25 de 2024.

Teniendo en cuenta que en la actualidad existe en Colombia Compra un Acuerdo Marco de Precios por
medio del cual se puede satisfacer la necesidad que en este momento presenta la Agencia Distrital para
la Educacién Superior la Ciencia y la Tecnologia ATENEA, este se denomina Acuerdo Marco para la
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adquisicién de servicios de centro de contacto, el NUmero de proceso por el cual se adjudico es: CCE-025-
AMP-2021. A través de este acuerdo marco las entidades estatales pueden:

¢ Adquirir los servicios de BPO en el Lote 1 (Infraestructura en la Nube privada o publica y herramientas de
machine learning y omnicanalidad)

De acuerdo con lo anterior, La Agencia ATENEA requiere realizar esta contratacién por medio de la
modalidad Acuerdo Marco Servicios BPO || CCE-025-AMP-2021

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR

Objeto: Prestaciéon de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business Process
Outsourcing) gque permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencién a la ciudadania,
por medio de los canales telefédnico, virtual y escrito, asi como el presencial en los diferentes puntos de
atencién ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia — Atenea.

a. Alcance del objeto:
El objeto del contrato a celebrar corresponde a la contratacién de un Centro de Contacto (Contact
Center) o Servicios BPO (Business Process Outsourcing), en aras de fortalecer la labor que realiza la Agencia
Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia y la Tecnologia “ATENEA”, conforme a las condiciones
definidas en el Acuerdo marco para la prestacién de servicios BPO 1| CCE-025-AMP-2021.

b. CODIFICACION CLASIFICADOR BIENES Y SERVICIOS:

El servicio por confratar se encuentra codificado en el Clasificador de Bienes y servicios de Colombia
compra de la siguiente forma:

Codigo UNSPSC 801115 Desarrollo de Recursos Humanos

GRUPO SEGMENTO FAMILIA CLASE
F 80 11 15
Cddigo UNSPSC 831115 Comunicaciones telefonicas locales y de larga distancia
GRUPO SEGMENTO FAMILIA CLASE
F 83 11 15
c. Lugar de ejecucion:
La ciudad de Bogotd, D.C.
Av. Eldorado No. 66 — 63
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d. Obligaciones Ambientales

El proveedor deberd sujetarse a las politicas y normas ambientales establecidas en el acuerdo marco vy sus
anexos.

En relacion con los agentes requeridos para la éptima atencion de los ciudadanos por los diferentes
canales se definieron las siguientes cantidades:

3.1. Recurso humano.

Cantidad en

Agente en la entidad compradora o

IT-BPO-26-51 . Técnico 7 8.67
Backoffice

IT-BPO-26-141 | £9SNte enlaentidad compradorac | prqceong 1 8,67
Backoffice

IT-BPO-25-21 | Agente en sitio Técnico 4 8.67

Agente para gestion de redes
IT-BPO-29-66 |sociales con dominio enlenguaje de | Técnico 1 8,67
senas colombiana (videollamada)

Agente para gestion de Redes

IT-BPO-31-16 : Técnico 1 8,67
Sociales

IT-BPO-37-6 |Supervisor Servicios BPO Profesional 1 8.67

IT-BPO-38-1 | Lider de Calidad Profesional 1 8.67

= IT-BPO-26-51 Agente en la entidad compradora o Backoffice.

Servicio de atencién en las instalaciones de la Entidad Compradora o para la gestiéon Backoffice, prestado
por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados.
Con la capacidad de trabajar multiples canales de comunicacién y en los diferentes procesos de nhegocio
de la Entidad Compradora. Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software.

Persona natural con titulo de formacion técnica profesional, tecndlogo o aprobacion de minimo tres (3)
anos de educacidon superior en disciplinas académicas de formacién profesional en el drea del
conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracién, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del ndcleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica y afines;
con experiencia minima de un (1) ano en el gjercicio de actividades relacionadas con el objeto a contratar.
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Cargo Perfil Cantidad Zona

Agen’rg punto A’rgqeo Técnico 3 1
y/o Ferias de servicio
Agente Red Cade L

. g Técnico 3 1
y/o Ferias de servicio
Agente SED L

. . Técnico 1 1
y/o Ferias de servicio

TOTAL 7

Observaciones:

Se requiere que la cantfidad de agentes se duplique durante dos momentos del ano, estimados para los
meses de mayo — junio y en octubre — noviembre o cuando la demanda lo requiera.

Los agentes deberdn prestar sus servicios en las instalaciones que la Entidad Compradora determine,
incluyendo las ferias de servicio, y en los horarios establecidos para tal fin.

= IT-BPO-26-141 Agente en la entidad compradora o Backoffice.

Servicio de atencién en las instalaciones de la Entidad Compradora o para la gestion Backoffice, prestado
por recurso humano con formacidn, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados.
Con la capacidad de trabajar multiples canales de comunicacién y en los diferentes procesos de negocio
de la Entidad Compradora. Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software.

Persona natural con ftitulo profesional en psicologia, con experiencia minima de un (1) afo en labores
relacionadas con el objeto a contratar, asociadas al servicio al cliente y/o a la ciudadania.

Cargo Perfil Cantidad Zona

Psicologo Profesional 1 1
TOTAL 1

Observaciones:

El agente deberd prestar sus servicios en las instalaciones que la Entidad Compradora determine,
incluyendo las ferias de servicio, y en los horarios establecidos para tal fin.

= IT-BPO-25-21 Agente en sitio.

Servicio BPO en sitio, prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y relacionados; con la capacidad de frabajar mdltiples canales de
comunicacién y en los diferentes procesos de la agencia, dotado con las herramientas técnicas de
hardware y con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestacién del servicio.

Persona natural con titulo de formacion técnica profesional, tecndlogo o aprobacion de minimo tres (3)
anos de educacién superior en disciplinas académicas de formacién profesional en el drea del
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conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracion, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del ndcleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica y afines;
con experiencia minima de un (1) afno en el ejercicio de actividades relacionadas con el objeto a contratar.

Los agentes estardn distribuidos de la siguiente manera:

Cargo Perfil Cantidad Zona
Inbound/outbound Técnico 4 ]
TOTAL 4

v Agente Inbound/Outbound. Encargado de la atencion de las llamadas recibidas en las lineas
establecidas y en caso de requerirse generar comunicaciones de salida para dar cumplimiento a
las necesidades de contacto con los usuarios. Encargado de la orientacion e informacién a los
usuarios, con formacién en los temas misionales, procesos y competencias de la agencia.

= IT-BPO-29-66 Agente con dominio en lenguaje de senas colombiana (videollamada).

Servicio de atencidén en Sitio que a través de una videollamada permite la comunicacién simultanea
bidireccional de audio y video, prestado por recurso humano con formacion, experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y relacionados, con habilidades para lograr competencia comunicativa en
lengua de sefas colombiana o interpretarlas; dotado con las herramientas técnicas de hardware vy
software, con el puesto de frabajo (mobiliario) necesario para la prestaciéon del servicio.

Persona natural con titulo de formacién técnica profesional, tecndlogo o aprobacion de minimo fres (3)
anos de educacidn superior en disciplinas académicas de formacién profesional en el drea del
conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracion, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del ndcleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica y afines;
con experiencia minima de 1 (un) afo en el ejercicio de actividades relacionadas con el objeto a contratar.

Cargo Perfil Cantidad Zona
Videollamada Técnico 1 1
TOTAL 1

= IT-BPO-31-16 Agente para gestion de Redes Sociales.

Servicio de atencién, orientacién de campanas, acciones, diseio y gestion de redes sociales, prestado por
recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados;
Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software, con el puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacién del servicio.

Persona natural con titulo de formacién técnica profesional, tecndlogo o aprobacién de minimo fres (3)
anos de educacién superior en disciplinas académicas del Nucleo Bdsico del Conocimiento en:
Comunicacién Social, Periodismo y Afines; con de experiencia minima de un (1) ano en el ejercicio de
actividades relacionadas con el objeto a confratar.
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‘ Cargo Perfil Cantidad Zona
Redes ..
. Técnico 1 1
Sociales
TOTAL 1

Observacion. Este asesor estard encargado de la atencidn de las consultas a través de Redes Sociales y
del chat virtual.

= |T-BPO-37-6 Supervisor servicios BPO

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes, 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.

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 1y 20 Agentes (1) supervisor.

Profesional en disciplinas académicas del Nucleo Bdsico del Conocimiento en: Administracion; Economia;
Ingenieria Administrativa y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de Sistemas, Telemdtica y Afines,
o profesionales en dreas relacionadas con la misidon de la Entidad Compradora.

Experiencia profesional minima de un (1) ano relacionada con supervision, coordinacion, gerencia,
organizacién, administracién o afines.

La supervision deberd realizarse a todos los procesos contratados para la prestacion de los servicios de BPO,
incluyendo los sitios en donde se encuentren ubicados los diferentes agentes.

= |T-BPO-38-1 Lider de Calidad

Servicio de lider de calidad de la operacién de los agentes, 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.

Calidad Amplia: Ratio de un (1) lider de calidad por cada veinte (20) agentes, debiendo adicionar el
nUumero de lideres al superar los (20) Agentes, es decir, entre 1y 20 Agentes (1) lider de calidad.

Profesional en disciplinas académicas del Nucleo Bdsico del Conocimiento en: Administracién; Economia;
Ingenieria Administrativa y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de Sistemas, Telemdatica y Afines;
Matemdticas, Estadistica y Afines. Experiencia profesional minima un (1) aio relacionada con seguimiento
y medicion a la calidad del servicio.

El servicio de calidad deberd realizarse a todos los procesos contratados para la prestacion de los servicios
de BPO, incluyendo los sitios en donde se encuentren ubicados los diferentes agentes.
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3.2. Recurso humano para periodos de alta demanda.

Durante dos bimestres en el ano (mayo — junio y octubre - noviembre) en el ano 2023, teniendo en cuenta
gue se espera un incremento significativo en la cantidad de usuarios para ser atendidos, se requiere
duplicar la cantidad de asesores para los canales presencial, escrito, virtual y telefénico manteniendo los
mismos perfiles indicados anteriormente:

Cantidad en Cantidad en

Servicio Perfil Capacidad tiempo tiempo (Bimestre
Bimestre | ]
T.BPO-26.51 ~9enfe ~en la - enfidad ..o, 7 2 2
compradora o Backoffice
IT-BPO-25-21 | Agente en sitio Técnico 4 2 2

Esta situacion podria presentarse también de acuerdo con las necesidades del servicio. Se debe tener en
cuenta que los agentes de la entidad compradora o backoffice deberdn también prestar sus servicios en
las Ferias de Servicios que la Agencia requiera.

3.3. Recursos tecnolégicos.

Servicio Caracteristicas Capacidad Car.mdad
en tiempo

[T-BPO-7-6 Mlnu’ro de conexion Outbound de fijo 1500 8.67
inbound/outbound a celular

IT-BPO-4-1 Minuto  IVR (In’rerochve Voice 1000 8.67
Response) -Transaccional

IT-BPO-2-1 Minuto IVR (Interactive Voice 1000 8.67
Response) -Enrutador

IT-BPO-3-1 Minuto  IVR .(In’reroc’nve Voice 500 8.67
Response) -Audiotexto

IT-BPO-10-1 Minuto virtual hold 500 8.67

T-BPO-16-1  MENsAle  SMS (Short - Message s oy yng via 10000 8,67
Service)

IT-BPO-13-1 Mailing 10000 8.67

IT-BPO-21-1 Chatbot Smart 1000 8.67

IT-BPO-41-1 Distintivo institucional 9 8.67

IT-BPO-47-2 Plataforma de cenfro de contacto Multicanal 7 8.67
para agente

IT-BPO-1-1 Troncal SIP 8 8.67

IT-BPO-24-1 Analytics 1 8.67

IT-BPO-48-1 Hora de desarrollo 1570 2

Av. Eldorado No. 66 - 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 @ ol

Cédigo postal: 111321 *
www.educacionbogota.edu.co I\
Informacion: Linea 195 ATENEA BOGOT

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERICH, LA CIENCIA Y LA TECHOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

ik 4 ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS
P ADHESION ACUERDO MARCO

DE BOGOTA D.C.

tovcacion COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

Secretania de Educaciin

= IT-BPO-7-6 Minuto de conexién inbound/outbound

Servicio de minutos de conexién efectivos consumidos por los Agentes en el canal de atencién contratado
por la Entidad Compradora, es decir minutos de telefonia.

Corresponde al minuto de conexién, a partir del contacto efectivo con el ciudadano y que consume el
Agente para la atencién a través del canal contratado por la Entidad Compradora. Es decir, es el cobro
del minuto desde que la llamada es contestada por el ciudadano. El servicio incluye todos los

costos asociados a la telefonia.

La orientacion que serd entregada a través de este canal se relaciona con:

» Articulacién institucional
» Campanas para interesados en la oferta
» Articulacion con beneficiarios

* IT-BPO-4-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Transaccional.

Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, estd orientado a entregar
informacion a través del teléfono a través de consultas a bases de datos o sistemas de informacidn previa
parametrizacion.

Servicio de IVR que al digitar algun dato numérico realiza consultas a bases de datos o aplicaciones de Ia
Entidad Compradora para entregar informacién al usuario.

Este IVR es el que te permite interactuar con bases de datos, donde el usuario, con elementos de validacién
como la cedula, puede auto atenderse y obtener informacidén especifica como su saldo, la fecha de pago
de su recibo y el valor a pagar, entre otros.

El acceso a la informacion debe contar con pardmetros minimos de seguridad, los cuales serdn incluidos
en las bases de informacién que suministra la Entidad Compradora y que son definidas desde el momento
en gue inicia la operacion.

La Entidad define el horario de la durante la cual el servicio debe estar habilitado, el Proveedor solo factura
los minutos consumidos durante esta jornada.

= IT-BPO-2-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Enrutador.

El servicio de minuto IVR permite que el usuario navegue por un drbol de opciones del 0 al 9, y enruta la
llamada a un grupo de agentes con el fin de tener anillos de atencidn especializados dependiendo del
requerimiento.

Una vez el usuario marca la opcidn se enruta a un grupo de agentes y el que este desocupado atiende la
llamada.

La Entidad define el horario durante la cual el servicio debe estar habilitado, el Proveedor solo factura los
minufos consumidos durante esta jornada.
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= |T-BPO-3-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Audiotexto.

Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, estd orientado a entregar
informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios de informacién u ofras operaciones.
Servicio de IVR que al marcar una opcidon de menu te despliega una informacion especifica, como horarios
de atencién, informacién sobre tramites, direcciones de oficinas entre otros.

= |T-BPO-16-1 Mensaje SMS (Short Message Service)

Servicio de mensajes cortos conocido como SMS (Short Message Service), disponible en los teléfonos moviles
que permite el envio y recepcidn de mensajes de texto entre teléfonos moviles. Servicio de envio de
mensajes cortos — SMS a los teléfonos celulares definidos por la Entidad, con extension mdxima de 160
caracteres por mensaje. En caso de que un mensaje supere la cantidad de caracteres definida, se
contemplan la cantidad de SMS adicionales tantos caracteres contengan el mensaje total, adicional debe
contemplar el uso de caracteres especiales dentro del mensaje, como fildes, signos (*, +, /, -, &, #, efc.) en
el consumo total de SMS para un mensaje enviado.

= [T-BPO-13-1 Mailing

Servicio de envio de correos electréonicos de manera masiva y personalizada.

= [T-BPO-21-1 Chatbot Smart

Asistente virtual que entabla una conversacién escrita con los usuarios a través de canales de
comunicacidén por texto.

El Chatbot Smart permite masificar atencién con interpretacién del texto escrito por el usuario usando
tecnologias como inteligencia artificial, machine learning y brinda solucién de acuerdo con los flujos de
conversacion o didlogo que tiene parametrizados.

= IT-BPO-41-1 Distintivo institucional.

Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la Entidad Compradora, por Agente.
El distintivo institucional por Agente corresponde a:
v' Tres (3) camisas o camisetas en poliester o algoddn, en el color que defina la Entidad Compradora
en la orden de compra.
v" Una (1) chaqueta que pueda ser usada como chaleco, elaborado en material impermeable,
poliester u ofro definido por el Proveedor, con cuello alpinista, cierre frontal en cremallera y bolsillos
o un (1) blazer formal, en el color que defina la Entidad Compradora.

El uniforme para cada Agente debe tener el estampado de la imagen institucional de la Enfidad
Compradora, tanto en las camisetas como en la chaqueta. El uniforme por Agente debe ser entregado
nuevo, con cada orden de compra.
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= |T-BPO-47-2 Plataforma de centro de contacto para agente.

Software o plataforma tecnolégica de centro de contacto como servicio, que permite al Agente gestionar
y registrar el servicio y atencién prestado en los diferentes canales de atencién requeridos por la Entidad
Compradora.

Se requiere plataforma Multicanal, es decir que permita la gestion de servicio inbound, outbound, chat,
redes sociales, videollamada, SMS, mailing.

= [T-BPO-1-1 Troncal SIP.

Servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacién en Call Center para la
entrada y salida de llamadas concurrentes.

Debe ser dimensionado de acuerdo con la cantidad de Agentes disponibles para gestionar el canal
telefénico, asi como la tfransaccionalidad definida en este canal, por ejemplo, IVR transaccional y demds
servicios de los que pueden hacer uso los usuarios para resolver sus inquietudes.

Para el presente requerimiento se dimensiona considerando la importancia de contar con agentes
atendiendo de manera simultdnea, en razén a esto se requieren 14 troncales para 7 agentes en el servicio
inbound.

= [T-BPO-24-1 Analytics.

Servicio de implementacién de herramienta de andlitica e inteligencia de negocios para la Agencia
Atenea con relaciéon al Servicio de BPO contratado bajo el amparo del Acuerdo Marco.

El servicio de andlitica e inteligencia de negocios contempla la visualizacién del andlisis de datos que
genera la operacién del servicio de BPO que tiene implementada la Entidad Compradora.

La licencia contratada, permite a la Entidad visualizar lo datos producto del andlisis efectuado, la Entidad
Compradora estima la cantidad de licencias requeridas para los usuarios que accederdn a la herramienta
de visualizacién de los reportes.

El Proveedor debe contemplar con el servicio, la licencia del software que permita la generacion y
construccion de la bodega de datos de diversas fuentes de datos para la construccidn del andlisis de toda
la operacion.

Las partes deben acordar al inicio de la operacion, los pardmetros, tipo de reportes y requerimientos del
andlisis que se debe realizar y la forma de visualizacién en la herramienta, acceso a la misma, periodicidad
de actualizacién y consulta.

El servicio de analytics contempila:

Creacion de Dashboard.

Procesamiento de diversas fuentes de datos.

Creacién de bodega de datos.

Almacenamiento de la data.

Visualizacion de los reportes via Web.

Integracién de todos los canales de comunicacion dispuestos por la Entidad Compradora.
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Integracién para visualizacion de data de las aplicaciones de la Entidad Compradora.
Generacién de reportes estdticos.

Generacién de reportes dindmicos.

Actualizacién en tiempo real de los reportes.

Generacién de reporte interactivos.

Generacién de grdficos.

Generacién de diagramas.

Debe permite realizar consultas especificas

Generacién de andlisis con reportes tipo tacdmetro, en tiempo real.

Debe permitir hacer andlisis de encuestas.

IT-BPO-48-1 Hora de desarrollo.

Servicio de hora de desarrollo que permita atender necesidades de las Entidades para la prestaciéon del
servicio de atencién al ciudadano a través del Proveedor de Centro de Contacto.

0] 37.\{{e]1Ke)

Chatbot
CRM
Desarrollo de Chat

IVR Transaccional
Creacioén IVR enrutador e IVR
audiotexto

Encuesta de satisfaccion
Video llamada

Los desarrollos requeridos se detallan a continuacién:

O

Chatbot. (Ver anexo).

Este servicio deberd ser disefiado e implementado a partir del banco de preguntas frecuentes que

se encuentra publicado en la pdgina web.
Las caracteristicas minimas del desarrollo son las siguientes:
v' Saludo y avatar personalizado de acuerdo con lo indicado por la agencia Atenea.

v"Indicacién de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia Atenea y botdn

que permita a ciudadano seleccionar si acepta o no dicho tratamiento.
v' Registro de datos personales del ciudadano.

v Opcidén de navegacion a fravés de menus que presenten al usuario las diferentes opciones

de informacion.

v' Campo que permita al ciudadano plantear su pregunta en caso de no querer utilizar las

opciones de menu disponibles.

v Opcidn de paso a asesor por si el usuario desea continuar siendo atendido de manera

personalizada.

v' Lainteraccion debe quedar registrada en CRM con el propdsito de contar con trazabilidad

de las atenciones realzadas al usuario.
v Aplicacién de encuesta de satisfaccion al finalizar la atencion.
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v Generacién de reportes para estadisticas.

o CRM. (Ver anexo).
Se requiere plataforma que permita el registro de todas la atenciones e interacciones que se tenga
con los ciudadanos.

v Debe permitir la captura de los datos personales definidos por la agencia y contar con la
posibilidad de identificar el canal o servicio a través del cual se brindd la atencidén y demds
campos de informacién requerida para caracterizar sus usuarios en cumplimiento de la
Politica de Servicio al Ciudadano.

v' De igual forma, se plantea un darbol de tipificacion que permita identificar el tema principal
de consulta y el subtema especifico sobre el cual se informé al usuario.

v' Deberd ser posible la generacién de reportes para estadisticas.

o Chat.
Se requiere el diseno e implementacién del servicio de chat el cual deberd contar con:
v' Formulario para el registro de datos por parte del ciudadano al momento de ingresar al
servicio.

v' Presentaciéon de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia, con la opcién
de ser aceptada o no por el usuario.

v' Bienvenida al servicio personalizada de acuerdo con lo definido por la agencia Atenea.

v La posibilidad de envio de la conversaciéon al ciudadano, a través de correo electrdnico.

v" Encuesta de satisfaccion al finalizar la interaccion.

v Generacion de reportes para estadisticas

o IVR. (ver anexo)
Teniendo en cuenta que actualmente la agencia cuenta con la linea +57 (601) 6660006 se hace
necesario la implementacién de la opcién para direccionar las llamadas que ingresen hacia el
Contact Center.
De acuerdo con las necesidades evidenciadas, se considera necesario contar con:

v" IVR enrutador para informacion que el ciudadano deba consultar directamente con un
asesor (L—V 7:00 am a 4:30 pm)

v IVR transaccional, para obtener de informacion utilizando como llave de ingreso el
documento de identidad del usuario el cual se consultard en bases de datos de la agencia
dando como resultado la respuesta al ciudadano. (L -V 7:00 am a 4:30 pm)

v' IVR audiotexto. A través del cual el usuario podrd escuchar informacién referente a las
funciones, servicios y competencias de la agencia (L - V 4:31 pm a 6:59 am y sdbados,
Domingos y Festivos 24 horas.)

Deberd ser posible la generacion de reportes para estadisticas.

o Encuestas de satisfaccion.

v Con el propdsito de medir el nivel de satisfaccién del ciudadano con la atencién prestada,
es relevante la aplicacion de encuesta de satisfaccién al finalizar la interaccién en los
diferentes canales de atencién. En dichas encuestas la entidad podrd incluir preguntas para
verificar expectativas de servicio.

v Las preguntas que se aplicardn serdn definidas en concurso con la agencia y deberd ser
posible la obtencién de informes estadisticos de los resultados obtenidos.

o Video llamada.
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Se requiere la implementacion del servicio de videollamada con atencién para lengua de sefnas
colombiana, debe contar con las siguientes caracteristicas:
v' Formulario para el registro de datos por parte del ciudadano al momento de ingresar al
servicio.
v' Presentacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia Atenea, con
la opcidn de ser aceptada o no por el usuario.
v" Encuesta de satisfaccién al finalizar la interaccion.
v Debe configurarse un fondo virtual con la imagen institucional de la agencia Atenea.
v Generacion de reportes para estadisticas.

3.4. Recursos tecnolégicos en periodos de alta demanda.

Teniendo en cuenta que durante dos bimestres del ano se espera alta demanda en la atencién y se
realizard incremento en la cantidad de asesores para los canales presencial y telefénico, se requiere de
igual forma la confratacion de los items referentes a recursos tecnoldgicos necesarios para la atencion
inbound.

IT-BPO-47-2 ldfaforma de centro de i g 4 2 2
contacto para agente

IT-BPO-1-1  Troncal SIP 8 2 2

La necesidad técnica actual de la agencia contempla las siguientes especificaciones.

4.1. Recurso humano

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica 2 | Caracteristica 3 | Caracteristica 4 Capacidad Alcance del servicio

Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso  humano con formacion,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
Agente en o Enciod lacenocer Con o copoccad o2
IT-BPO-26-51 Compradora o Back Agente técnico Ordinari Oro Zona 1 7 . L los dif N
Office rdinaria comunicacion y en los diferentes
procesos de negocio de la Enfidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software necesario para la
prestacién del servicio.
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Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso  humano con formacién,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
relacionados; con la capacidad de
Agente en la Entidad Agente Jomada frabaojar  mdltiples canales de
IT-BPO-26-141 Compradora o Back . A Oro Zona 1 1 comunicacién y en los diferentes
N Profesional Ordinaria . !

Office procesos de negocio de la Enfidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software necesario para la
prestacién del servicio.

Profesional en Psicologia.

Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso humano con formacién,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
relacionados; con la capacidad de
B ) Jomada Trobojqr mOITipIes cono]es de
IT-BPO-25-21 Agente en Sitio Agente técnico A Oro NA 4 comunicacién y en los diferentes
Ordinaria . .

procesos de negocio de la Entidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de hardware,
software y con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesario para la
prestacién del servicio.

Servicio de atencién en Sitio que a
fravés de una videollamada permite
la comunicaciéon simulténea
bidireccional de audio y video,
prestado por recurso humano con

Agente para gestion en formacidn, experiencia, habilidades

redes sociales con Jomada y conocimientos especificos vy

IT-BPO-29-66 dominio en lenguaje de | Agente técnico En Sitio Ordinaria Oro 1 relacionados, con habilidades para
senas colombiana lograr competencia comunicativa

(Videollamada) en lengua de senas colombiana o

interpretarlas; dofado con las
herramientas técnicas de hardware
y software, con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesario para la
prestacién del servicio.

Servicio de atencion, orientacion de
campafas, acciones, disefio vy
gestion de redes sociales, prestado
por recurso humano con formacién,

Agente para gestion de Jornada experiencia, habiidades M
IT-BPO-31-16 9 p 9 Agente técnico A Oro NA 1 conocimientos especificos y
redes sociales Ordinaria . X
relacionados; Dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software, con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesario para la
prestacién del servicio.
Servicio de supervisor de la
operacién de los agentes en Call
Center, prestado por recurso
humano con formacion,
Jomada experiencia, hobilidqdes y
IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Profesional Ordinaria Amplia NA 1 conocimientos especificos y

relacionados. Dotado con las
herramientas técnicas de hardware,
software, con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesarias  para la
prestacion del servicio.
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IT-BPO-38-1 Lider de Calidad Profesional JO’,”Od,O Amplia NA 1
Ordinaria

Servicio de lider de calidad 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,
software, con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesarias  para la
prestacién del servicio.

Nota. Para los items IT-BPO-26-51 y IT-BPO-25-21 se requiere duplicar la cantidad de personas en dos
bimestres del ano 2023, los meses de mayo — junio y octubre —noviembre. también se podrdn requerir mds

agentes de acuerdo con las necesidades del servicio.

4.2. Servicios de interconexion.

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica 2 | Caracteristica 3 Caracteristica 4 Capacidad

Alcance del servicio

Minutos de conexion Outbound de

-BPO-7-6 outbound/Inbound fijlo a celular

NA NA NA 1500

Servicio de minutos de conexion
efectivos  consumidos por los
Agentes en el canal de atencion
contratado por la Entidad
Compradora, es decir minutos de
telefonia.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-4-1 Voice Response) NA NA NA NA 1000
Transaccional

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
interactiva, estd orientado a
entregar informacién a través del
teléfono a través de consultas a
bases de datos o sistemas de
informacién previa parametrizacion.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-2-1 Voice Response) - NA NA NA NA 1000
Enrutador

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
interactiva, estd orienfado a
entregar o capturar informaciéon a
través del canal telefénico,
permitiendo el acceso a servicios de
informacién u otras operaciones.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-3-1 Voice Response) - NA NA NA NA 500
Audiotexto

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
interactiva, estd orienfado a
entregar informacién a través del
teléfono, permitiendo el acceso a
servicios de informacién u otras
operaciones

Mensaje SMS (Short

T-BPO-16-1 Message Service)

SMS en una via NA NA NA 10000

Servicio de  mensajes  corfos
conocido como SMS (Short Message
Service), disponible en los teléfonos
moviles que permite el envio y
recepcidon de mensajes de texto
entre teléfonos moviles

IT-BPO-13-1 Mailing NA NA NA NA 10000

Servicio de envio de correos
electronicos de manera masiva y
personalizada.
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Asistente virtual que entabla una
conversacién escrita con los usuarios
a través de canales de
comunicacion por texto. El Chatbot
Smart permite masificar atencion
con interpretacion del texto escrito
por el usuario usando tecnologias
como infeligencia artificial, machine
learning y brinda solucién  de
acuerdo con los flujos de
conversacion o didlogo que tiene
parametrizados.

IT-BPO-21-1 Chatbot Smart NA NA NA NA 1000

Software o plataforma tecnoldgica
de centro de contacto como
Plataforma de Centro servicio, que permite al Agente
IT-BPO-47-2 de Contacto para Multicanal NA NA NA 7 gestionar y registrar el servicio y
Agente atenciéon prestado en los diferentes
canales de atencién requeridos por
la Entidad Compradora.

Servicio de comunicaciones de voz
a fravés de la red de telefonia para
IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA NA NA 8 operacién en Call Center para la
enfrada vy salida de llamadas
concurrentes.

Servicio virtual de recepcién de
llamadas que almacena los datos
de contacto y la duda o inquietud
IT-BPO-10-1 Minuto Virtual Hold NA NA NA NA 500 del ciudadano, para en un tiempo
maximo posterior, contactarse con
el ciudadano con la informaciéon
requerida.

Servicio de implementacion de
herramienta de analitica e
inteligencia de negocios para las
IT-BPO-24-1 Analytics NA NA NA NA 1 Entidades Compradoras con
relaciéon al Servicio de BPO
confratado bajo el amparo del
Acuerdo Marco.

Nota. Para los items IT-BPO-26-51 y IT-BPO-25-21 se requiere duplicar la cantidad de personas en dos
bimestres del ano 2023, los meses de mayo — junio y octubre — noviembre.

Teniendo en cuenta lo anterior, también se realizard contratacion de los items IT-BPO-47-2 y IT-BPO-1-1
requeridos para la gestion.

4.3. Servicios de periodo de implementacion.

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica 2 | Caracteristica 3 Caracteristica 4 Capacidad Alcance del servicio

Servicio de enfrega de uniforme con
la imagen institucional de la Entidad

IT-BPO-41-1 Distintivo Institucional NA NA NA NA 9 Compradora, por Agente para los
cédigos IT-BPO-26-51, IT-BPO-26-141
y [T-BPO-29-66.
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Servicio de hora de desarrollo que
permita atender necesidades de las
Entidades para la prestacion del
servicio de atencién al ciudadano a
través del Proveedor de Servicios
BPO enfocadas en llevar a cabo las
integraciones con sistemas de
informacién, aplicaciones de la
Entidad Compradora, asi como los
servicios asociados con analytics,
canales digitales y de
automatizacion.

IT-BPO-48-1 Hora desarrollo NA NA NA NA 1570

a. OBLIGACIONES GENERALES DE EL(LOS) PROVEEDOR(ES)

1. Entregar a Colombia Compra Eficiente en la oportunidad que esta seiale, la informacién necesaria
para incluir en el Catdlogo y para la operacién de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

2. Conocery operar adecuadamente el portal de Proveedores de la Tienda Virtual del Estado Colombiano

en los términos definidos en las guias de la Tienda Virtual.

Cumplir con los procesos definidos en la guia de proveedores para el Acuerdo Marco.

4. Responder en las condiciones dentro del término previsto en los Documentos del Proceso a todas las
Solicitudes de Cotizacion de las Entidades Compradoras. La no cotizacién en los términos descritos dard
lugar a que las Entidades Compradoras reporten a Colombia Compra Eficiente la situacién y proceda
a adelantar el procedimiento administrativo sancionatorio por incumplimiento de las obligaciones
derivadas del acuerdo marco.

5. Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en su condicién como Proveedor, bien sea
cambios de nombre, ser parte de fusiones o adquisiciones o reorganizaciones empresariales.

6. Informar de inmediato a Colombia Compra Eficiente cuando se abstenga de cotizar o suspenda la
entrega de los servicios BPO por mora de la Entidad Compradora.

7. Prestar los Servicios BPO de acuerdo con las condiciones de los Documentos del Proceso, incluido el
“Anexo 1. Fichas técnicas y condiciones transversales del Pliego de Condiciones.

8. Informar a Colombia Compra Eficiente de manera inmediata cuando conozca de posibles hechos de
colusion, corrupcion o cualquier hecho delictivo que se presente entre los Proveedores del Acuerdo
Marco de Precios, o entre estos y terceros.

. Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco.

10. Abstenerse de cotizar precios por encima de los precios mdximos permitidos calculados con el
procedimiento de la Cldusula 9. Los precios cotizados por encima de los precios mdximos permitidos se
entenderdn como cotizados a los precios mdaximos permitidos.

11. Abstenerse de modificar o alterar la informacidn vy las férmulas de cdlculo de la Solicitud de Cotizacion
y de los formatos disponibles en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12. Al momento de cotizar en caso de fallas en la Plataforma TVEC, el proveedor deberd seguir el
procedimiento de indisponibilidad https://www.colombiacompra.gov.co/soporte/indisponibilidaden-
las-plataformas. De cualquier manera, deberd reportar el error o falla en la plataforma o en el simulador
por lo menos con dos horas de anterioridad a la hora de cierre de los eventos de cotizacion.

13. Garantizar que ninguna de las condiciones y especificaciones técnicas establecidas en el Acuerdo
Marco y en el pliego de condiciones generan costos adicionales a las Enfidades Compradoras o a
Colombia Compra Eficiente para la contratacién de Servicios BPO
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.
28.
29.
30.
31.
32.

33.
34.

Contar durante toda la vigencia del Acuerdo Marco con la capacidad de los agentes requeridos para
cada lote en que resulte adjudicado y por cada Orden de compra

Abstenerse de utilizar la informacién entregada por la Entidad Compradora para cualquier fin distinto a
la ejecucion de la Orden de Compra.

Responder ante la Entidad Compradora y ante terceros por la divulgaciéon indebida o el manejo
inadecuado de la informacién entregada por la Entidad Compradora para el desarrollo de las
actividades contratadas.

Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las condiciones con las
cuales adquiridé puntaje técnico adicional, de industria nacional y de vinculacién a personas en
condicién de discapacidad en los casos que aplique.

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

Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las Entidades
Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente documento.
Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en sus
sistemas de pago.

Entregar a Colombia Compra Eficiente un reporte de los servicios prestados al amparo del Acuerdo
Marco, con los inconvenientes recurrentes durante la vigencia, diez (10) dias hdbiles después del
vencimiento del plazo del Acuerdo Marco.

Informar a Colombia Compra Eficiente cuando una Entfidad Estatal de la Rama Ejecutiva del Poder
PUblico del orden nacional, pretenda contratar Servicios BPO por fuera del Acuerdo Marco. Esta
informacion debe darla dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes a la fecha en la cual el Proveedor
recibié la solicitud de cotizacién o de informacién comercial, o tuvo conocimiento del Proceso de
Contratacion que adelanta la Entidad Estatal.

Informar a Colombia Compra Eficiente 30 dias después del vencimiento de la Orden de Compra que
venza mds tarde en el tiempo, si existen Entidades Compradoras con obligaciones de pago pendientes.
Informar a Colombia Compra Eficiente cuando una Entidad Compradora no expida el correspondiente
Registro Presupuestal para dar inicio a la ejecucién de la orden de compra.

Informar a la Enfidad Compradora y a Colombia Compra Eficiente, en el plazo establecido para
responder la Solicitud de Informacion vy la Solicitud de Cotizacidon la existencia de posibles conflictos de
interés con una Entidad Compradora en los términos de la Cldusula 22.

Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en la persona que representa al Proveedor en
la administracion y ejecucion del Acuerdo Marco, a quien deben dirigirse las comunicaciones y
noftificaciones de acuerdo con lo establecido en la Cldusula 30.

Cumplir con el Cédigo de Etica de Colombia Compra Eficiente.

Cumplir con los Términos y Condiciones de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes a la suscripcion del
acuerdo marco a favor de Colombia Compra Eficiente, por el valor, amparos y vigencia establecidos
en la Cldusula 18.

Informar por escrito cualquier solicitud de modificacién del Acuerdo Marco al asegurador que expida
la garantia de cumplimiento.

Entregar a Colombia Compra Eficiente el documento que acredite la adecuada notificacién de la
modificacion al asegurador, en la fecha prevista para la firma de la modificacién del Acuerdo Marco.
Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la vigencia de todas las Ordenes de Compra,
aun cuando estas excedan la vigencia del Acuerdo Marco.

Publicar las facturas en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Cumplir con la guia para Cotizar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
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35. En

caso que el Proveedor haya adquirido puntaje durante la Operacidn principal por el Ethical Hacking

deberd entregar a Colombia Compra Eficiente anualmente un certificado expedido por el experto en
donde evidencie que se realizdé una prueba de Ethical Hacking durante la vigencia certificada, de igual
forma esta certificacién deberd incorporar la certificacion del experto o expertos encargados de
realizar el ethical hacking en CEH (Certified Ethical Hacker), ECSA (EC. Council Certfified Security Analyst),
LPT (Licenced penetration tester) o CPTE (Cerfified Penetration Tester Engenieer).

6. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

1.

2.

»

10.

12.
13.

14.

15.

Constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes a la colocacion
de la orden de compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor, amparos y vigencia
establecidos en la Cldausula 18.

Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y el hardware
gue hace parte de la plataforma tecnoldgica del Centro de Contacto, el cual debe estar disponible
24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion de la orden de compra.
Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento y manejo adecuado
a los tiquetes generados hasta su cierre

Cumplir con la totalidad de las actividades descritas en la Cldusula 8

Entregar la informacion requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en sus
sistemas de pago.

Suscribir el Acta de inicio y el cronograma de actividades de comin acuerdo con la entidad
compradora para el inicio de ejecuciéon de la prestacién del Servicio de BPO.

Garantizar que los datos personales entregados por la Enfidad Compradora y/o beneficiarios sean
manejados de acuerdo con la normatividad aplicable a la proteccién de datos personales.
Garantizar el cumplimiento de Ias obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad de
encargado del fratamiento de los datos personales

Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al menos
una (1) vez por ano, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la
prestacion de los Servicios BPO, segun las definiciones estdndar del mercado y adoptar las medidas
de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar las vulnerabilidades.

Proponer a la Entidad Compradora e implementar segun requerimiento estrategias de atencién en
los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por el crecimiento repentino
de la demanda o por eventos inesperados.

. Capacitar a los Agentes segiun modalidad de acuerdo con los requisitos establecidos y en los

horarios acordados por la Enfidad Compradora

Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco

Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia establecidos para
garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora

Redlizar back up constante a la informacién adquirida a través de la prestacién de Servicios BPO,
debiéndole presentar periddicamente en los cortes de gestion que requiera la Agencia ATENEA.
Buscar la causa raiz de las fallas en la solucidn tecnoldgica que afectan la prestacién de los servicios
amparados por el Acuerdo Marco de Precios y ofros contratos o acuerdos de soluciones
tecnoldgicas que tenga la Entidad Compradora. En todo caso, el Proveedor debe garantizar el
funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.

. Mantener la debida confidencialidad de la informacién que pueda llegar a conocer durante la

ejecucion de la Orden de Compra.

. Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en el pliego de condiciones de acuerdo con los

servicios solicitados y a los niveles de servicio establecidos
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.
26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Abstenerse de cobrar dinero adicional a los beneficiarios de las Entidades Compradoras por la
prestacion de Servicios BPO

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

Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del Acuerdo
Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.

Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las Entidades
Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente documento.
Atender los cambios solicitados por la Entidad Compradora, respecto a configuraciones de los
servicios contratados (por ejemplo, cambios en el menuU del IVR), en un plazo méximo de 5 dias
hdbiles.

Redalizar actividades de promocidén y prevencion tales como: pausas activas, dotacién elementos
puesto de trabajo, entrega de elementos de proteccién personal y actividades de bienestar entre
otros; al recurso humano que vincule para la prestacién del servicio.

Garantizar el cumplimiento de la normatividad legal vigente relacionada en aquellas érdenes de
compra en que el Proveedor se comprometa a prestar los Servicios BPO con agentes en la
modalidad de felefrabajo si la Entidad no requiere agentes en las instalaciones de |la Enfidad. El
proveedor se obliga a cumplir con la totalidad de requisitos de la politica de Teletrabajo
establecidos por el Gobierno Nacional. Durante el tiempo en que persistan las condiciones de
trabajo en casa previstas por el Gobierno nacional con ocasidon de la Pandemia ocasionada por el
Covid - 19, el proveedor podrd ofrecer el servicio en estos términos a las entidades estatales. Lo
anterior sin perjuicio de que, una vez superadas tales circunstancias excepcionales, el proveedor
deba implementar la politica de teletrabajo de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1221 de
2008si busca ofrecer esta modalidad a las entidades compradoras.

Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan de bienestar dentro de los diez (10) dias siguientes a
la firma del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente. Asi mismo, entregar a la
Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta asi lo requiera.

Garantizar que el personal necesario para la operacidn estard vinculado al Proveedor en las
condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo.

Mantener actualizada la informacion requerida por el SIIF.

Contar con un drea especifica de control de calidad que permita el seguimiento, control y reporte
de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcién el Proveedor debe asignar un lider de
calidad.

Acompanar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcion de las lineas telefénicas
de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacién del servicio, en
caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.

Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto de confrol
que permita validar y confirmar el acceso Unicamente del personal autorizado. Se debe establecer
un sistema para toda la operacién

Permitir la interconexién via web o a través de un canal dedicado a las herramientas de la Entidad
Compradora gue se requieran para la prestacién del servicio

Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de cardcter laboral del personal que
contrate para la ejecucién del Acuerdo Marco vy las correspondientes érdenes de compra, lo mismo
gue el pago de honorarios, los impuestos, gravdmenes, aportes y servicios de cualquier género que
establezcan las leyes colombianas y demds erogaciones necesarias para la ejecucion de las
érdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por el proveedor all
momento de la presentacién de la cotizacién, conforme a la necesidad de la entidad compradora.
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las condiciones con
las cuales adquirié puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer empleo. El Proveedor
deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de agentes vinculados
con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacién, el proveedor deberd
aportar a la supervision de la orden de compra cuando le sea requerido lo siguiente: El reporte del
Sistema Fosyga, SISPRO u otro medio que acredite que cada persona vinculada tiene provisiéon de
primer empleo. Durante toda la vigencia del Acuerdo Marco el proveedor deberd mantener el
personal con el que acreditdé puntaje adicional de conformidad con la cantidad de puntos
obtenidos en relacion con la cantidad de agentes por cada orden de forma en atencién a lo
dispuesto en el Pliego de Condiciones. Para este caso la Entidad Compradora no deberd solicitar la
experiencia de la ficha técnica del agente en caso de que dicho agente sea vinculado por medio
del primer empleo. B) Mujeres cabeza de familia - El Proveedor deberd mantener durante toda la
vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar el
cumplimiento de la presente obligacion, el proveedor deberd aportar a la supervision de la orden
de compra cuando le sea requerido lo siguiente: Declaracién juramentada, de cada mujer cabeza
de familia vinculada, en la que acredite tal condicidn, la planilla de aportes parafiscales que refleje
el total de empleadas vinculadas laboralmente u otra modalidad de contratacién. Contar con
personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten sobre los equipos de
coémputo asignados a los Agentes, asi como de todas las herramientas de gestion que utiliza la
operacion.

Garantizar el cumplimiento de todos los protocolos de Bioseguridad y proteccion definidos por el
Gobierno Nacional para evitar y/o mitigar la propagacion del Covid — 19 en la prestacion los
servicios BPO. Esta obligacion deberd ser garantizada respecto del personal que efectivamente
prestard el servicio en sitio.

El Proveedor deberd dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la entidad
compradora por medios electrénicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad e integridad
de la informacioén, en caso de que la entidad requiera la informacidén en medios fisicos el proveedor
deberd usar papeles elaborados con elementos reciclados, fuentes forestales disponibles o con el
sello ambiental colombiano.

El Proveedor deberd garantizar la disposicion final de los elementos tecnoldgicos de hardware que
hayan cumplido con su ciclo de vida Util durante la ejecucion de las Ordenes de Compra que le
sean adjudicadas dentro de la vigencia del Acuerdo Marco de Precios.

El Proveedor deberd entregar a la entidad compradora con la que haya suscrito una Orden de
Compra de manera anual el andlisis de vulnerabilidades de la infraestructura tecnoldgica utilizada
para la prestacion de los Servicios de BPO.

Garantizar el cumplimiento de los estdndares y acuerdos de servicio definidos para la operacion, asi
como de los estdndares internacionales para la atencién de call centers.

La entidad podrd realizar verificaciones y/o auditorias a través de la supervision y/o oficina de
control interno en relacién del cumplimiento de la normatividad de seguridad de la informacidn.

7.

OBLIGACIONES DE LA AGENCIA:

Tramitar ante el drea competente de la Entidad Compradora la aprobaciéon de las garantias
allegadas por el Proveedor para el inicio de la ejecucién de la Orden de Compra; dicha aprobacion
deberd ser realizada por la Entidad Compradora durante los tres (3) dias siguientes hdbiles al recibo
de la pdliza.

Contar con la disponibilidad presupuestal antes de colocar la Orden de Compra vy realizar el
correspondiente registro presupuestal antes del inicio de la ejecucién de la Orden de Compra.
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3. Poner a disposicion de los Proveedores, cuando estos lo soliciten, el registro presupuestal de la Orden
de Compra.

4. Poner a disposicién de los Proveedores los comprobantes de descuentos y retenciones efectuados
al pagar las facturas de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 28 del Decreto Ley 019 de 2012.

5. Conocer el Catdlogo y operar adecuadamente la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

6. Cumplir con el procedimiento y actividades establecidas en la Cldusula 7 del presente Acuerdo
Marco.

7. Las Entidades Compradoras deben incluir en la Solicitud de Cotizacidon los impuestos a los que estdn
sometidos, en caso de que incluya bienes o servicios exentos de IVA u otro impuesto, deberd dejar
la claridad a través del chat de mensajes a los Proveedores y en el formato de Solicitud de
Cotizacion, a efectos de que los mismos realicen la cotizacién y la facturacion sin tener en cuenta el
referido impuesto. Si la Entidad Compradora no incluye los gravdmenes adicionales en la Solicitud
de Cotizacion, debe adicionar la Orden de Compra con el valor correspondiente. Adelantar
oportunamente el trdmite para registrar al Proveedor en sus sistemas de pago, si la Entidad
Compradora no es usuaria de SlIF.

8. Designar un supervisor o interventor para las Ordenes de Compra expedidas y ejecutadas bajo el
Acuerdo Marco.

9. Informar a Colombia Compra Eficiente de manera inmediata cuando conozca de posibles hechos
de colusion, corrupcidn o cualquier hecho delictivo que se presente entre los Proveedores del
Acuerdo Marco de Precios, o entre estos y terceros.

10. Aprobar o rechazar las facturas en la oportunidad indicada para el efecto en la Cldusula 11
incorporando los descuentos por retraso en la enfrega en caso de que apliquen.

11. Abstenerse de generar nuevos eventos de Cotizacién y emitir nuevas Ordenes de Compra si estd en
mora en el pago de una o varias Ordenes de Compra en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12. Informar oportunamente a Colombia Compra Eficiente cualquier evento de incumplimiento de las
obligaciones generales del Acuerdo Marco por parte del Proveedor, en el formato establecido para
tal efecto por Colombia Compra Eficiente.

13. Informar al Administrador del Acuerdo Marco a través de los medios de comunicacion dispuestos por
Colombia Compra Eficiente para ello cuando evidencie un incumplimiento de las obligaciones
especificas del Acuerdo Marco por parte del Proveedor, que dé lugar a adelantar un procedimiento
administrativo sancionatorio por parte de la Entidad Compradora.

14. Cumplir con los plazos previstos en el Acuerdo Marco.

15. Verificar que el Proveedor cumpla con las condiciones del Catdlogo.

16. Verificar que el Proveedor entregue el cerfificado de paz y salvo de los aportes al sistema de
seguridad social y de salud de sus subordinados de manera anexa a la factura.

17. Verificar que el Proveedor que presentd la cotizacidon con el precio mds bajo no esté incurso en
causal de inhabilidad o incompatibilidad constitucional ni legal, para ello la Entidad Compradora
deberd verificar antecedentes judiciales, disciplinarios, fiscales, contravenciones y RUES.

18. Adelantar los procedimientos administrativos sancionatorios a que haya lugar, con ocasion del
incumplimiento por parte del proveedor de las obligaciones derivadas de la orden de compra.

19. Informar y remitir a Colombia Compra Eficiente dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes de la
expedicién del acto administrativo sancionatorio, en el que se evidencie las sanciones impuestas
derivadas del incumplimiento de las obligaciones del Proveedor.

20. Publicar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano el acto administrativo sancionatorio mediante el
cual la Entidad Compradora impone sanciones al Proveedor como consecuencia de un
incumplimiento.

21. Reportar ante las Camaras de Comercio, el Registro Unico Empresarial, la Plataforma Secop |I
Procuraduria General de la Nacién y a los entes de control que corresponda cuando a través de un
acto administrativo se imponga multa o sancidn por incumplimiento.

Av. Eldorado No. 66 - 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 **
Codigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co

*
Informacion: Linea 195 ATENEA BOGOTA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

ik 4 ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS
P ADHESION ACUERDO MARCO
ik ol COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

Secretania de Educaciin

22.

23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la vigencia de todas las Ordenes de
Compra.

Cumplir con los Términos y Condiciones de Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Adoptar las medidas necesarias para mantener durante el desarrollo y ejecucion del contrato de
prestacion de servicios, las condiciones técnicas, econdmicas y financieras existentes al momento
de aceptar la solicitud de cotizacién. Por lo anterior, en el evento de incumplimiento en el pago al
proveedor en los términos descritos en el Acuerdo Marco aceptard el cobro de intereses moratorios
aplicando la tasa equivalente al doble del interés legal civil sobre el valor histérico actualizado, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 80 de 1993.

Terminar unilateralmente la orden de compra mediante acto administrativo debidamente motivado
si durante la ejecucion concurren circunstancias acordes a las dispuestas en el articulo 17 de la Ley
80 de 1993.

La Entidad dard aplicacién a lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley 80 de 1993 para asegurar que
Nno se cause un perjuicio derivado del incumplimiento de la orden de compra. En los contratos de
prestacion de servicios y suministro de bienes si se presenta alguno de los hechos constitutivos de
incumplimiento de las obligaciones a cargo del proveedor, que afecte de manera grave y directa
la ejecucidén del contrato de prestacidon de servicios y evidencia que puede conducir a su
paralizacién, la entidad por medio de acto administrativo debidamente motivado lo dard por
terminado y ordenard su liquidacién en el estado en que se encuentre. De tal actuacidén deberd
informar a Colombia Compra Eficiente.

Suscribir el acta de inicio y definir juntamente con el proveedor el cronograma de actividades para
la Prestacion de los Servicios BPO.

Solicitar al proveedor durante la vigencia de la orden de Compra que acredite las condiciones con
las cuales adquirid puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer empleo. El Proveedor
deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de agentes vinculados
con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacién, la Entidad deberd
requerir al proveedor lo siguiente: El reporte del Sistema Fosyga, SISPRO u ofro medio que acredite
gue cada persona vinculada tiene provision de primer empleo. Durante toda la vigencia del
Acuerdo Marco el proveedor deberd mantener el personal con el que acredité puntaje adicional
de conformidad con la cantidad de puntos obtenidos en relacién con la cantidad de agentes por
cada orden de forma en atencidon a lo dispuesto en el Pliego de Condiciones. B) Mujeres cabeza de
familia - El Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de
mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacién, la
Entidad deberd requerir al proveedor lo siguiente: Declaracién juramentada, extra-juicio, de cada
mujer cabeza de familia vinculada, en la que acredite tal condicidn, la planila de aportes
parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente u otra modalidad de
contratacién.

Informar a Colombia Compra Eficiente 30 dias calendario después del vencimiento del Acuerdo
Marco si existen Proveedores con obligaciones pendientes de ejecutar.

Entregar el comprobante de pago a los Proveedores mdximo 30 dias calendario después de
realizado el pago.

Pagar las facturas en los términos establecidos en la Cldusula 11.

8. ;REQUIERE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES? SI__X__ NO

Por tratarse de un servicio regulado, los proveedores deben contar con los documentos requeridos por la
normatividad vigente.
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9. PLAZO DE EJECUCION:

El plazo de ejecucidén de la orden de alquiler serd de (8) meses y veinte dias (20) o hasta el 31diciembre de
2023, lo que primero ocurra, contados a partir de la firma del acta de inicio suscrita entre EL PROVEEDOR vy
la supervisién, previo cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion.

10. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO:

El valor estimado del contfrato es hasta la suma de MIL SEISCIENTOS CUARENTA Y SEIS MILLONES TRESCIENTOS
SIETE MIL SEISCIENTOS DIEZ PESOS CON VEINTICUATRO CENTAVOS M/CTE ($1.646.307.610,24 M/CTE), incluidos
todos los impuestos y costos directos e indirectos a los que haya lugar.

, incluidos todos los impuestos y costos directos e indirectos a los que haya lugar.

Sub total $1.383.451.773,31
IVA $ 262,855,836,93
Valor Total $ 1.646.307.610,24

Este valor incluye todos los costos directos e indirectos en que deba incurrir el contratista para el
cumplimiento del objeto del presente proceso de seleccidon y el pago de los impuestos y descuentos de ley
a que haya lugar

Nota: De acuerdo con lo establecido por Colombia Compra Eficiente en el respectivo AMP, se realizardn
los siguientes ajustes al valor del contrato al inicio de cada vigencia:

“(a) Colombia Compra Eficiente actualizard mdaximo el quinto (5) dia hdbil de enero de cada afno el precio
de los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la remuneracion de un Agente. con base en el
incremento del SMMLYV decretado anualmente por el Gobierno Nacional. Las Ordenes de Compra Vigentes
y las Cotizaciones en curso deben agjustarse con el incremento del SMMLV

(b) Colombia Compra Eficiente actualizard anualmente el Precio de los Servicios BPO que dentro de su
precio no incluyan la remuneracién de un Agente, con la variacién anual del indice de Precios al
Consumidor publicado por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) para el
acumulado de los doce (12) meses anteriores a la fecha de ajuste. El primer ajuste serd realizado un ano
después de la firma del Acuerdo Marco. Las Ordenes de Compra Vigentes y las Cotizaciones en curso
deben ajustarse con el incremento del indice de Precios al Consumidor.

(c) Colombia Compra Eficiente debe actualizar el precio del Servicio BPO segin los cambios en la
normativa aplicable. Colombia Compra Eficiente tiene cinco (5) dias hdbiles para realizar los ajustes que
sean notfificados por un Proveedor y que estén regulador en la normativa. Los Proveedores pueden no
cotizar a las Solicitudes de Cotizacion que cierran durante los cinco (5) dias que estén realizando las
actualizaciones de precios. Las Ordenes de Compra Vigentes y las Cotizaciones en curso deben ajustarse
segun la normativa vigente™

La Agencia Atenea cuenta para la ejecucidn del contfrato de prestacién de servicios con el siguiente CDP:

CERTIFICADO DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL VALOR
249 del 17 de febrero de 2023 2.540.000.000

Av. Eldorado No. 66 - 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 **
Codigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co

*
Informacion: Linea 195 ATENEA BOGOTA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS

. . ADHESION ACUERDO MARCO
ik ol COLOMBIA COMPRA EFICIENTE
Secretania de Educackin

11. ANTICIPO:

MONTO: NO SE PACTA

12.PAGO ANTICIPADO:

JUSTIFICACION: NO SE PACTA. No resulta procedente para esta contratacion.

13. FORMA DE PAGO:

La Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia “"ATENEA" pagard conforme a lo
establecido en el Acuerdo marco para la prestacién de servicios BPO || CCE-025-AMP-2021.

Pardgrafo: Los pagos estardn sujetos a la programaciéon anual de caja —-PAC- de la Agencia Atenea.

14.TIPO DE CONTRATO A CELEBRAR:

Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business Process
Outsourcing).

15. MODALIDAD DE SELECCION Y FUNDAMENTOS QUE LA SOPORTAN

La modalidad de seleccién que se utilizard para la celebracién del contrato que resulte del presente estudio
previo es la sefalada a continuacion de conformidad con el Art. 2 Numerales 1,2y 3 de la Ley 1150 de 2007
y el articulo 2.2.1.2.1.1.1 y subsiguientes del Decreto 1082 de 2015 asi:

CAUSAL

MODALIDAD DE SELECCION INVOCADA SI - NO

FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE LO SOPORTAN

. . Art. 30 de la Ley 80 de 1993, el Art. 2 Numeral 1° de la Ley 1150 de 2007 vy el
1UCITACION PUBLICA Arficulo 2.2.1.2.1.1.1 del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

En alguna de las siguientes Art. 2 Numeral 2° de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.2.1. del Decreto

2. SELECCION ABREVIADA modalidades: 1082 de 2015 y normas concordantes.

Art. 2 Numeral 2° literal a) de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.2.2y

- Subasta Inversa subsiguientes del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

Art. 2 Numeral 2° literal b) de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.2.20y

- Menor Cuantia subsiguientes del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

Art. 2 Numeral 2° literal f) de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.2.11, y

- Bolsa de productos subsiguientes del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

Art. 2 Numeral 2° literal (a) pérrafo segundo de la Ley 1150 de 2007 y Articulo

- Acuerdos Marco de Precios 2.2.1.2.1.2.7 y SS del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

En alguna de las siguientes Art. 2 Numeral 3° de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.3.1 y subsiguientes

3. CONCURSO DE MERITOS modalidades: del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

Av. Eldorado No. 66 - 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 \d
Codigo postal: 111321

*
www.educacionbogota.edu.co ATENEA BOGOTA

Informacion: Linea 195
AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION

SUPERICH, LA CIENCIA Y LA TECHOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

¥ ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS
ALcaLolA AR ADHESION ACUERDO MARCO
_oiie’® COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

Secretania de Educaciin

Art. 2 Numeral 3° de la Ley 1150 de 2007 y el Arficulo 2.2.1.2.1.3.2 y subsiguientes

- Abierfo del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

Art. 2 Numeral 3° de la Ley 1150 de 2007 y el Articulo 2.2.1.2.1.3.3 y subsiguientes

- Con precaliiicacion del Decreto 1082 de 2015 y normas concordantes.

JUSTIFICACION DE LA MODALIDAD:

La Ley 1150 de 2007 en el articulo 2° establece las siguientes modalidades de seleccién para la escogencia
de los conftratistas:

Licitacién publica

Seleccidén abreviada
Concurso de méritos
Contrataciéon directa

La primera causal de la modalidad de seleccién abreviada establece que:

“La adquisicidon o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comun
utilizacion por parte de las entidades, que corresponden a aquellos que poseen las mismas especificaciones
técnicas, con independencia de su disefio o de sus caracteristicas descriptivas y comparten patrones de
desempeno y calidad objetivamente definidos.

Para la adquisicién de estos bienes y servicios las entidades deberdn, siempre que el reglamento asi lo
senale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa o de instrumentos de compra por catdlogo
derivados de la celebracion de acuerdo marco de precios o de procedimientos de adquisicion en bolsas
de productos.”

El paragrafo 5 del mismo articulo senala lo siguiente:

“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”.

El Decreto 4170 de 2011, por el cual se crea la Agencia Nacional de Contratacién PUblica- Colombia
Compra Eficiente, sefala en el articulo segundo que como ente rector, tiene como objetivo “desarrollar e
impulsar politicas publicas y herramientas orientadas a la organizacion y articulacion, de los participes en
los procesos de compras y contratacién publica con el fin de lograr una mayor eficiencia, transparencia y
optimizacion de los recursos del Estado”, y como una de las funciones, a la luz de lo preceptuado en el
articulo 3 numeral 7, la de “Disefar, organizar y celebrar los acuerdos marco de precios y demds
mecanismos de agregacién 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”.

Colombia Compra Eficiente determind que una de las contrataciones de servicios de caracteristicas
técnicas uniformes de y comun utilizacién que requieren con frecuencia las entidades compradoras, es el

Av. Eldorado No. 66 - 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 \d
Codigo postal: 111321

*
www.educacionbogota.edu.co ATENEA BOGOTA

Informacion: Linea 195

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

ik 4 ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS
P ADHESION ACUERDO MARCO
ik ol COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

Secretania de Educaciin
servicio de BPO que comenzd a operar en 2017 y estuvo vigente hasta 2020, por lo que consideraron
necesario estructurar una segunda generacion del Acuerdo Marco de Servicios BPO para que las entidades
compradoras puedan seguir adquiriendo este tipo de servicios.

Es asi como Colombia Compra Eficiente adelanté la licitacién PUblica CCENEG-033-01-2020 con el propdsito
de seleccionar alos proveedores del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO. Como consecuencia del
proceso en mencién, Colombia Compra Eficiente celebrd el Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO |l
CCE-025-AMP-2021, con los siguientes proveedores: i) Milenium BPO SA, ii) Emtelco SAS, iiij Cobranza
Nacional de Créditos SAS, iv) BPM Consulting Ltda - Business Process Management Consulfing Ltda, v)
Outsourcing Servicios Informdaticos SA, vi) Unidon Temporal Servicios BPO, vii) Unién Temporal ASD - 1Q.

El objeto del proceso de seleccion fue establecer: i) las condiciones para la contratacién de Servicios BPO
al amparo del Acuerdo Marco vy la prestacion del Servicio por parte de los Proveedores; ii) las condiciones
en la cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren los Servicios BPO, v iii)
las condiciones para el pago de los Servicios BPO por parte de las entidades compradoras.

El Decreto 1082 de 2015, “por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Administrativo de Planeacién Nacional” modificado por el Decreto 310 de 2021, determina en el articulo
2.2.1.2.1.2.7. 1a "Procedencia del Acuerdo Marco de Precios”, indicando que las Enfidades Estatales de la
Rama Ejecutiva del Poder PUblico del orden nacional, obligadas a aplicar la Ley 80 de 1993 y la Ley 1150
de 2007, o las normas que las modifiquen, aclaren, adicionen o sustituyan estén obligadas a adquirir bienes
y servicios de caracteristicas técnicas uniformes de comun utilizacién a través de los Acuerdos Marco de
Precios previamente justificados, disenados, organizados y celebrados por la Agencia Nacional de
Contratacion Publica, Colombia Compra Eficiente.

Con base en la anterior prevision normativa y lo descrito en el Catdlogo para el Acuerdo Marco de Precios
por la Agencia Nacional de Contratacién Publica — Colombia Compre eficiente, para la adquisicion del
Servicio BPO (Centro de Contacto), la entidad procedid a verificar el contenido de este acuerdo con la
informacion que registra la agencia Atenea en su pdgina web y se considera que los servicios requeridos
por ATENEA conforme al acuerdo satisfacen la necesidad identificada en el presente estudio previo.

16. ANALISIS DEL SECTOR RELATIVO AL OBJETO Y ESTUDIO DEL MERCADO:

No aplica

18.TIPIFICACION, ESTIMACION, ASIGNACION, ANALISIS DEL RIESGO Y FORMA DE MITIGARLO

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el Acuerdo Marco de Precios para la prestaciéon del servicio de Centro
de Contacto, por parte de las Entidades Compradoras, CCE-025-AMP-2021, la AGENCIA, se acoge al
andlisis de riesgos senalado en los documentos que forman parte integral del citado acuerdo.

19. GARANTIAS

Las garantias (amparos) exigidas para la presente contratacion, se encuentran establecidas en la Cldusula
18 "Garantia de Cumplimiento” del Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO | CCE-025-AMP-
2021.

20.SUPERVISION
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El control a la ejecucion o supervision serd ejercido por la Subgerente de Gestion Administrativa o por quien
designe por escrito el Ordenador del Gasto, lo cual serd oportunamente informado a EL(LOS)
PROVEEDOR(ES).

21.MULTAS.

Las contempladas en la cldusula 20 “multas y sanciones” del Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios
BPO Il CCE-025-AMP-2021.

22.CLAUSULA PENAL PECUNIARIA

Las contempladas en la cldusula 21 “clausula penal” del Acuerdo Marco para la Prestacién de Servicios
BPO Il CCE-025-AMP-2021.

23. LIQUIDACION

Las contempladas en la cldusula 35 “Liquidacion” del Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO
[l CCE-025-AMP-2021.

24. PACTO FRENTE A LOS DERECHOS DE LOS NINOS - PREVENCION Y ERRADICACION DEL TRABAJO INFANTIL

Ademds de lo aqui dispuesto, de conformidad con lo previsto en las Directivas 003 y 004 de 2010 y en la
Circular 001 de 2011 de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., EL(LOS) PROVEEDOR(ES) se compromete a no
confratar menores de edad, en cumplimiento de los pactos, convenios y convenciones internacionales
ratificados por Colombia, segun lo establece la Constitucion Politica de 1991 y demds normas vigentes sobre
la materia, en particular aquellas que consagran los derechos de los ninos.

25. CONFIDENCIALIDAD

EL(LOS) PROVEEDOR(ES) deberd guardar estricta reserva sobre toda la informacién y documentos que
tenga acceso, maneje en desarrollo de su actividad o que llegue a conocer en desarrollo de la orden de
alguiler y que no tenga el cardcter de publica. En consecuencia, se obliga a no divulgar por ningiun medio
dicha informacion o documentos a terceros, sin la previa autorizacién escrita de la Agencia. Esta obligacion
permanecerd vigente aun después de la terminacién por cualquier causa de la vinculacion que ligue a las
partes. Por lo tanto, en caso de que EL CONTRATANTE tenga prueba de que EL(LOS) PROVEEDOR(ES) ha
divulgado cualquier tipo de documentacién o informacién que en forma alguna se relacione con la
presente orden de alquiler, EL(LOS) PROVEEDOR(ES) indemnizard los perjuicios que con tal hecho cause a
EL CONTRATANTE. No se considerard incumplida esta cldusula cuando la informacion o documentos deban
ser revelados por mandato judicial y/o legal o cuando la informacién manejada tenga el cardcter de
publica.

28. CONVOCATORIA A LAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Se convoca a las Veedurias Ciudadanas interesadas en desarrollar su actividad, conforme al articulo 64 de
la Ley 80 de 1993.
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29.DOCUMENTOS ANEXOS:

Documento

Folios

SOC (2)

CDP (1)

FICHA TECNICA (23)

FIRMAS AUTORIZADAS

@%}m =%

ANGELICA MARIA ACUNA PORRAS
Gerente de Gestion Corporativa

NOMBRE

FIRMA

Alan Reyes Uscdategui
REVISO: Contratista
Subgerencia de Gestibn Administrativa

e

Diana Alejandra Ospina Moreno
PROYECTO: Contratista - Subgerencia de Gestién Administrativa —
Proceso Gestion de Servicio a la Ciudadania
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Fecha de Elaboracion: Marzo de 2023

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

La Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia y la Tecnologia “ATENEA" requiere la
implementacién de un centro de contacto al ciudadano (Servicios BPO) con el objeto de proveer
canales de atencién telefénico y virtual, escrito, asi como presencial en los diferentes puntos de atencion
ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia vy la Tecnologia - Ateneq,
debidamente estructurados y un servicio personalizado, agil y eficiente.

En este sentido se requiere contratar una empresa que cuente con la infraestructura fisica, humana,
tecnolégica y experiencia en procesos de atencién al usuario, planes de contingencia y monitoreo en
tiempo real que garantice la prestaciéon del servicio y operacién de los canales establecidos.

La necesidad se fundamenta en garantizar la adecuada interaccién entre los ciudadanos y la Agencia
Distrital para la Educacién Superior, la ciencia y la tecnologia — ATENEA -, la cual se readliza a través de
diversos canales que facilitan el acceso a la informacion. Entre estos se encuentran los siguientes:

e Telefénico: por este servicio es posible la interaccién verbal entre la agencia y el ciudadano a
fravés de las redes de telefonia fija o movil.

e Virtual: este servicio integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacién y comunicaciones como chat, WhatsApp, correo electronico,
mensajes SMS y redes sociales.

e Escrito: este servicio permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar
frdmites y solicitar servicios, pedir informacién y/u orientacién. Estas comunicaciones pueden ser
recibidas a través de diversos canales virtuales.

e Presencial: este es un servicio en el que ciudadanos y la agencia interactian en persona para
realizar los trdmites y solicitar servicios, informacion y/u orientacién. Se incluyen en este canal las
Ferias de Servicio a la Ciudadania.

Estos canales a su vez tienen a disposicidn, servicios especificos para atender a la ciudadania, los cuales
se detallan en el siguiente cuadro y son atendidos por medio de personal idéneo y capacitado para el
correcto desarrollo y funcionamiento de los mismos:

CANAL MECANISMO UBICACION DESCRIPCION
Red Cade
SED Brinda informacién y orientacion sobre
Presencial frdmites y servicios que son competencia de

Punto propio atencién de la agencia | Carrera 13 A Nro. 28-38 Local 132 | |g agencia Atenea.

Ferias de Servicio

Brinda informacién y orientacion sobre
trémites y servicios que son competencia de
la agencia Atenea. Asi mismo se realiza
gestién de llamadas de salida para gestionar
solicitudes propias del servicio, encuestas,
restablecimiento de experiencia, entre ofros.

Telefénico | Linea de atencién Bogotd 57 (601) 6660006
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Canal de atencién y comunicacion escrita
en fiempo real donde los ciudadanos tienen
. la oportunidad de hacer sus consultas sobre
Chat https://agenciaatenea.gov.co/ P

los trédmites y servicios que adelantan en la
agencia, ingresando a la sala de chat a
través de nuestra pdgina web.
Es un asistente virtual que entabla una
conversacion escrita con los usuarios a fravés
de comunicaciéon por texto, éste se
Chatbot https://agenciaatenea.gov.co/ | encuentra ubicado en la pdgina web de la
agencia Atenea y usa tecnologias como
inteligencia artificial/machine learning para
brindar informacién a los ciudadanos.
Atenea orienta a los ciudadanos acerca de
los diferentes Redes Sociales sobre tr&dmites
Virtual que se pueden adelantar en la agencia
. Atencion virtual de las redes Aferwleo, y afiende las consulfas e
Redes Sociales . inquietudes.
sociales .

A través de las cuentas:
Instagram: @agenciaateneabogota
Twitter: @ AteneaBogota
LinkedIn: agenciaateneabogota
Servicio de atencién que a través de una
videollamada permite
la comunicacion simultanea bidireccional de
audio y video, donde los ciudadanos tienen
Video Llamada https://agenciaatenea.gov.co/ |la oportunidad de hacer sus consultas sobre
los trémites y servicios que adelantan en la
agencia, en fiempo real, donde tendrdn
enlace en vivo y en directo con uno de
nuestros asesores de servicio.
Este canal permite a los ciudadanos, por
Atencidn de PQRSD radicados a | medio de comunicaciones escritas, realizar
Escrito PQRSD través de los canales destinados | trdmites y solicitar servicios, pedir informacién
por la agencia. y orientacién en los temas competencia de
la agencia Atenea.

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR

Objeto: Prestacién de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business
Process Outsourcing) que permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencidon a la
ciudadania, por medio de los canales teleféonico, virtual y escrito, asi como el presencial en los diferentes
puntos de atencion ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la
Tecnologia — Atenea.

En relacion con los agentes requeridos para la éptima atencién de los ciudadanos por los diferentes
canales se definieron las siguientes cantidades:

3.1. Recurso humano.
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Cantidad en

Servicio Perfil Capacidad

tiempo
Agente en la entidad compradora

IT-BPO-26-51 } Técnico 7 8.67
o Backoffice

IT-BPO-26-141  A\9eNTe en la enfidad compradora o o 1 8,67
o Backoffice

IT-BPO-25-21 | Agente en sitio Técnico 4 8.67
Agente para gestion de redes

[T-BPO-29-66 sociales con. dominio en Ieng_uoje Técnico ! 8.67
de senas colombiana
(videollamada)

I1-BPO-31.14 ~9enie para gesfion de Redes .. 1 8,67
Sociales

IT-BPO-37-6 | Supervisor Servicios BPO Profesional 1 8,67

IT-BPO-38-1 | Lider de Calidad Profesional 1 8,67

" IT-BPO-26-51 Agente en la entidad compradora o Backoffice.

Servicio de atencién en las instalaciones de la Entidad Compradora o para la gestion Backoffice,
prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y
relacionados. Con la capacidad de trabajar multiples canales de comunicacién y en los diferentes
procesos de negocio de la Entidad Compradora. Dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software.

Persona natural con titulo de formacién técnica profesional, tecndlogo o aprobacién de minimo tres (3)
anos de educacion superior en disciplinas académicas de formacién profesional en el drea del
conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracion, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del nlUcleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica y
afines; con experiencia minima de un (1) ano en el ejercicio de actividades relacionadas con el objeto a
confratar.

Cargo Perfil Cantidad Zona

Agentg punto A’rgqeo Técnico 3 1
y/o Ferias de servicio
Agente Red Cade L

. o Técnico 3 1
y/o Ferias de servicio
Agente SED L

: . Técnico 1 1
y/o Ferias de servicio

TOTAL 7
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Observaciones:

Se requiere que la cantfidad de agentes se duplique durante dos momentos del ano, estimados para los
meses de mayo — junio y en octubre — noviembre o cuando la demanda lo requiera.

Los agentes deberdn prestar sus servicios en las instalaciones que la Entidad Compradora determine,
incluyendo las ferias de servicio, y en los horarios establecidos para tal fin.

. IT-BPO-26-141 Agente en la entidad compradora o Backoffice.

Servicio de atencién en las instalaciones de la Entidad Compradora o para la gestion Backoffice,
prestado por recurso humano con formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y
relacionados. Con la capacidad de trabajar multiples canales de comunicacion y en los diferentes
procesos de negocio de la Entidad Compradora. Dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software.

Persona natural con titulo profesional en psicologia, con experiencia minima de un (1) afo en labores
relacionadas con el objeto a contratar, asociadas al servicio al cliente y/o a la ciudadania.

Cargo Perfil Cantidad Zona
Psicdlogo Profesional 1 1
TOTAL ]

Observaciones:

El agente deberd prestar sus servicios en las instalaciones que la Entidad Compradora determine,
incluyendo las ferias de servicio, y en los horarios establecidos para tal fin.

= IT-BPO-25-21 Agente en sitio.

Servicio BPO en sitio, prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades vy
conocimientos especificos y relacionados; con la capacidad de trabajar multiples canales de
comunicacion y en los diferentes procesos de la agencia, dotado con las herramientas técnicas de
hardware y con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestacion del servicio.

Persona natural con titulo de formacién técnica profesional, tecndlogo o aprobacién de minimo tres (3)
anos de educacion superior en disciplinas académicas de formacién profesional en el drea del
conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracidn, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del nicleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica vy
afines; con experiencia minima de un (1) afo en el ejercicio de actividades relacionadas con el objeto a
confratar.

Los agentes estardn distribuidos de la siguiente manera:

Cargo Perfil Cantidad Zona
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Inbound/outbound Técnico 4 1
TOTAL 4

v Agente Inbound/Outbound. Encargado de la atencién de las llamadas recibidas en las lineas
establecidas y en caso de requerirse generar comunicaciones de salida para dar cumplimiento a
las necesidades de contacto con los usuarios. Encargado de la orientacién e informacién a los
usuarios, con formacién en los temas misionales, procesos y competencias de la agencia.

= IT-BPO-29-66 Agente con dominio en lenguaje de sehas colombiana (videollamada).

Servicio de atencidn en Sitio que a través de una videollamada permite la comunicacién simultanea
bidireccional de audio y video, prestado por recurso humano con formacioén, experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y relacionados, con habilidades para lograr competencia comunicativa en
lengua de senas colombiana o interpretarlas; dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software, con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestacion del servicio.

Persona natural con titulo de formaciéon técnica profesional, tecndlogo o aprobacién de minimo tres (3)
anos de educacion superior en disciplinas académicas de formacion profesional en el drea del
conocimiento de ciencias sociales y humanas; economia, administracion, contaduria y afines; ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines; y del nicleo bdsico del conocimiento en matemdticas, estadistica y
afines; con experiencia minima de 1 (un) anfo en el ejercicio de actividades relacionadas con el objeto a
confratar.

Cargo Perfil Cantidad Zona
‘ Videollamada Técnico 1 1 ‘
| TOTAL ] |

= IT-BPO-31-16 Agente para gestion de Redes Sociales.

Servicio de atencién, orientacion de campanas, acciones, diseio y gestion de redes sociales, prestado
por recurso humano con formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados;
Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software, con el puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacién del servicio.

Persona natural con titulo de formacién técnica profesional, tecndlogo o aprobacién de minimo tres (3)
anos de educacién superior en disciplinas académicas del NuUcleo Bdsico del Conocimiento en:
Comunicacién Social, Periodismo y Afines; con de experiencia minima de un (1) afo en el ejercicio de
actividades relacionadas con el objeto a confratar.

Cargo Perfil Cantidad Zona
Redes ..

. Técnico 1 1
Sociales
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TOTAL 1

Observacion. Este asesor estard encargado de la atencidén de las consultas a través de Redes Sociales y
del chat virtual.

= |IT-BPO-37-6 Supervisor servicios BPO

Servicio de supervisor de la operacion de los agentes, 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.

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 1y 20 Agentes (1) supervisor.

Profesional en disciplinas académicas del Nucleo Bdsico del Conocimiento en: Administracién; Economia;
Ingenieria Administrativa y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de Sistemas, Telemdtica y Afines,
o profesionales en dreas relacionadas con la misidon de la Entidad Compradora.

Experiencia profesional minima de un (1) ano relacionada con supervisidn, coordinacién, gerencia,
organizacion, administracién o afines.

La supervisidon deberd realizarse a todos los procesos contratados para la prestacion de los servicios de
BPO, incluyendo los sitios en donde se encuentren ubicados los diferentes agentes.

= IT-BPO-38-1 Lider de Calidad

Servicio de lider de calidad de la operacién de los agentes, 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.

Calidad Amplia: Ratio de un (1) lider de calidad por cada veinte (20) agentes, debiendo adicionar el
numero de lideres al superar los (20) Agentes, es decir, entre 1y 20 Agentes (1) lider de calidad.

Profesional en disciplinas académicas del Nucleo Bdsico del Conocimiento en: Administracién; Economia;
Ingenieria Administrativa y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de Sistemas, Telemdtica y Afines;
Matemdticas, Estadistica y Afines. Experiencia profesional minima un (1) afo relacionada con seguimiento
y medicion a la calidad del servicio.

El servicio de calidad deberd realizarse a todos los procesos confratados para la prestacion de los
servicios de BPO, incluyendo los sitios en donde se encuentren ubicados los diferentes agentes.
3.2. Recurso humano para periodos de alta demanda.

Durante dos bimestres en el ano (mayo — junio y octubre - noviembre) en el ano 2023, teniendo en cuenta
que se espera un incremento significativo en la cantidad de usuarios para ser atendidos, se requiere
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duplicar la cantidad de asesores para los canales presencial, escrito, virtual y telefénico manteniendo los
mismos perfiles indicados anteriormente:

Cantidad en Cantidad en
Servicio Perfil Capacidad tiempo tiempo (Bimestre
Bimestre | )]
m-BPO-26-51 A9SNte en - la enfidad rg e, 7 2 2
compradora o Backoffice
IT-BPO-25-21 | Agente ensitio Técnico 4 2 2

Esta situacion podria presentarse también de acuerdo con las necesidades del servicio. Se debe tener en
cuenta que los agentes de la entidad compradora o backoffice deberdn también prestar sus servicios en
las Ferias de Servicios que la Agencia requiera.

3.3. Recursos tecnologicos.

Servicio Caracteristicas Capacidad Car.mdqd
en tiempo
IT-BPO-7-6 Mmu’ro de conexion Qu’rbound de 1500 8.67
inbound/outbound fijo a celular
IT-BPO-4-1 Minuto  IVR (In’reroc’rlve Voice 1000 8.67
Response) -Transaccional
IT-BPO-2-1 Minuto  IVR (Interactive Voice 1000 8.67
Response) -Enrutador
IT-BPO-3-1 Minuto VR .(In’reroc’nve Voice 500 8.67
Response) -Audiotexto
IT-BPO-10-1 Minuto virtual hold 500 8.67
T-BPO-16.1  Mensaie  SMS  (Short  Message qyc e ng via 10000 8,67
Service)
IT-BPO-13-1 Mailing 10000 8.67
IT-BPO-21-1 Chatbot Smart 1000 8.67
IT-BPO-41-1 Distintivo institucional 9 8,67
IT-BPO-47-2 Plataforma de cenfro de contacto Multicanal v 8.67
para agente
IT-BPO-1-1 Troncal SIP 8 8.67
IT-BPO-24-1 Analytics 8.67
IT-BPO-48-1 Hora de desarrollo 1570 2
= IT-BPO-7-6 Minuto de conexién inbound/outbound
Av. Eldorado No. 66 — 63 -
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Servicio de minutos de conexidon efectivos consumidos por los Agentes en el canal de atencion
contratado por la Entidad Compradora, es decir minutos de telefonia.

Corresponde al minuto de conexion, a partir del contacto efectivo con el ciudadano y que consume el
Agente para la atencion a través del canal contratado por la Entidad Compradora. Es decir, es el cobro
del minuto desde que la llamada es contestada por el ciudadano. El servicio incluye todos los

costos asociados a la telefonia.

La orientacién que serd entregada a través de este canal se relaciona con:

> Articulacion institucional
» Campanas para interesados en la oferta
> Articulacion con beneficiarios

= [T-BPO-4-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Transaccional.

Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, estd orientado a entregar
informacion a través del teléfono a través de consultas a bases de datos o sistemas de informacidn previa
parametrizacion.

Servicio de IVR que al digitar algin dato numérico realiza consultas a bases de datos o aplicaciones de la
Entidad Compradora para entregar informacioén al usuario.

Este IVR es el que te permite interactuar con bases de datos, donde el usuario, con elementfos de
validacion como la cedula, puede auto atenderse y obtener informacion especifica como su saldo, la
fecha de pago de su recibo y el valor a pagar, entre ofros.

El acceso a la informacion debe contar con pardmetros minimos de seguridad, los cuales serdn incluidos
en las bases de informacion que suministra la Entidad Compradora y que son definidas desde el momento
en que inicia la operacién.

La Entidad define el horario de la durante la cual el servicio debe estar habilitado, el Proveedor solo
factura los minutos consumidos durante esta jornada.

*= IT-BPO-2-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Enrutador.

El servicio de minuto IVR permite que el usuario navegue por un darbol de opciones del 0 al 9, y enruta la
llamada a un grupo de agentes con el fin de tener anillos de atencién especializados dependiendo del
requerimiento.

Una vez el usuario marca la opcidn se enruta a un grupo de agentes y el que este desocupado atiende la
llamada.

La Enfidad define el horario durante la cual el servicio debe estar habilitado, el Proveedor solo factura los
minutos consumidos durante esta jornada.

= [T-BPO-3-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) -Audiotexto.

Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, estd orientado a entregar
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informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios de informacion u otras operaciones.
Servicio de IVR que al marcar una opcidén de menuU te despliega una informacién especifica, como
horarios de atencion, informacion sobre tramites, direcciones de oficinas entre otros.

= IT-BPO-16-1 Mensaje SMS (Short Message Service)

Servicio de mensajes cortos conocido como SMS (Short Message Service), disponible en los teléfonos
moviles que permite el envio y recepcidén de mensajes de texto entre teléfonos moviles. Servicio de envio
de mensajes cortos — SMS a los teléfonos celulares definidos por la Entidad, con extensién mdxima de 160
caracteres por mensaje. En caso de que un mensaje supere la cantidad de caracteres definida, se
contemplan la cantidad de SMS adicionales tantos caracteres contengan el mensaje total, adicional
debe contemplar el uso de caracteres especiales dentro del mensaje, como fildes, signos (*, +, /, -, &, #,
etc.) en el consumo total de SMS para un mensaje enviado.

= IT-BPO-13-1 Mailing

Servicio de envio de correos electrénicos de manera masiva y personalizada.

= |T-BPO-21-1 Chatbot Smart

Asistente virtual que entabla una conversacion escrita con los usuarios a fravés de canales de
comunicacién por texto.

El Chatbot Smart permite masificar atencidén con interpretacion del texto escrito por el usuario usando
tecnologias como inteligencia artificial, machine learning y brinda solucién de acuerdo con los flujos de
conversacion o didlogo que tiene parametrizados.

= |T-BPO-41-1 Distintivo institucional.

Servicio de entrega de uniforme con la imagen institucional de la Enfidad Compradora, por Agente.
El distintivo institucional por Agente corresponde a:
v' Tres (3) camisas o camisetas en poliester o algoddn, en el color que defina la Entidad Compradora
en la orden de compra.
v' Una (1) chagueta que pueda ser usada como chaleco, elaborado en material impermeable,
poliester u otro definido por el Proveedor, con cuello alpinista, cierre frontal en cremallera y bolsillos
o un (1) blazer formal, en el color que defina la Entidad Compradora.

El uniforme para cada Agente debe tener el estampado de la imagen institucional de la Enfidad

Compradora, tanto en las camisetas como en la chaqueta. El uniforme por Agente debe ser enfregado
nuevo, con cada orden de compra.

»= IT-BPO-47-2 Plataforma de centro de contacto para agente.

Software o plataforma tecnoldégica de centro de contacto como servicio, que permite al Agente
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gestionar y registrar el servicio y atencidén prestado en los diferentes canales de atencién requeridos por la
Entidad Compradora.

Se requiere plataforma Multicanal, es decir que permita la gestiéon de servicio inbound, outbound, chat,
redes sociales, videollamada, SMS, mailing.

= |T-BPO-1-1 Troncal SIP.

Servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacion en Call Center para la
entrada y salida de llamadas concurrentes.

Debe ser dimensionado de acuerdo con la canfidad de Agentes disponibles para gestionar el canal
telefénico, asi como la tfransaccionalidad definida en este canal, por ejemplo, IVR transaccional y demds
servicios de los que pueden hacer uso los usuarios para resolver sus inquietudes.

Para el presente requerimiento se dimensiona considerando la importancia de contar con agentes
atendiendo de manera simultdnea, en razén a esto se requieren 14 froncales para 7 agentes en el servicio
inbound.

= IT-BPO-24-1 Analytics.

Servicio de implementacidén de herramienta de analitica e inteligencia de negocios para la Agencia
Atenea con relacién al Servicio de BPO contratado bajo el amparo del Acuerdo Marco.

El servicio de andlitica e inteligencia de negocios contempla la visualizacién del andlisis de datos que
genera la operaciéon del servicio de BPO que tiene implementada la Entidad Compradora.

La licencia contratada, permite a la Entidad visualizar lo datos producto del andlisis efectuado, la Entidad
Compradora estima la cantidad de licencias requeridas para los usuarios que accederdn a la
herramienta de visualizacion de los reportes.

El Proveedor debe contemplar con el servicio, la licencia del software que permita la generacion y
construccion de la bodega de datos de diversas fuentes de datos para la construccion del andlisis de
toda la operacion.

Las partes deben acordar al inicio de la operacidn, los pardmetros, tipo de reportes y requerimientos del
andlisis que se debe readlizar y la forma de visuadlizacidn en la herramienta, acceso a la misma,
periodicidad de actualizacién y consulta.

El servicio de analytics contempla:

Creacion de Dashboard.

Procesamiento de diversas fuentes de datos.

Creacién de bodega de datos.

Almacenamiento de la data.

Visualizacion de los reportes via Web.

Integracién de todos los canales de comunicacion dispuestos por la Entidad Compradora.
Integracién para visualizacion de data de las aplicaciones de la Entidad Compradora.
Generacién de reportes estdticos.

Generacién de reportes dindmicos.

Actualizacién en tiempo real de los reportes.
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Generacién de reporte interactivos.

Generacién de grdficos.

Generacién de diagramas.

Debe permite realizar consultas especificas

Generacién de andlisis con reportes tipo tacdmetro, en tiempo real.
Debe permitir hacer andlisis de encuestas.

= |T-BPO-48-1 Hora de desarrollo.

Servicio de hora de desarrollo que permita atender necesidades de las Entidades para la prestaciéon del
servicio de atencién al ciudadano a través del Proveedor de Centro de Contacto.

DESARROLLO

Chatbot
CRM
Desarrollo de Chat

IVR Transaccional
Creacioén IVR enrutador e IVR
audiotexto

Encuesta de satisfaccion
Video llamada

Los desarrollos requeridos se detallan a continuacion:

o Chatbot. (Ver anexo).
Este servicio deberd ser disefiado e implementado a partir del banco de preguntas frecuentes que
se encuentra publicado en la pdgina web.
Las caracteristicas minimas del desarrollo son las siguientes:

v
v

v

v
v

Saludo y avatar personalizado de acuerdo con lo indicado por la agencia Atenea.
Indicacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia Atenea y botdn
que permita a ciudadano seleccionar si acepta o no dicho fratamiento.

Registro de datos personales del ciudadano.

Opcidn de navegaciéon a fravés de menus que presenten al usuario las diferentes opciones
de informacion.

Campo que permita al ciudadano plantear su pregunta en caso de no querer utilizar las
opciones de menu disponibles.

Opcidon de paso a asesor por si el usuario desea continuar siendo atendido de manera
personalizada.

La interaccién debe quedar registrada en CRM con el propdsito de contar con trazabilidad
de las atenciones realzadas al usuario.

Aplicacién de encuesta de satisfaccién al finalizar la atencidn.

Generacidén de reportes para estadisticas.

o CRM. (Ver anexo).
Se requiere plataforma que permita el registro de todas la atenciones e interacciones que se
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tenga con los ciudadanos.

v Debe permitir la captura de los datos personales definidos por la agencia y contar con la
posibilidad de identificar el canal o servicio a través del cual se brindd la atencidon y demas
campos de informacién requerida para caracterizar sus usuarios en cumplimiento de la
Politica de Servicio al Ciudadano.

v" De igual forma, se plantea un drbol de tipificacién que permita identificar el tema principal
de consulta y el subtema especifico sobre el cual se informé al usuario.

v' Deberd ser posible la generacion de reportes para estadisticas.

o Chat.
Se requiere el disefio e implementacién del servicio de chat el cual deberd contar con:
v' Formulario para el registro de datos por parte del ciudadano al momento de ingresar al
servicio.

v' Presentacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia, con la
opcidn de ser aceptada o no por el usuario.

v' Bienvenida al servicio personalizada de acuerdo con lo definido por la agencia Atenea.

v' La posibilidad de envio de la conversacién al ciudadano, a través de correo electronico.

v' Encuesta de satisfaccion al finalizar la interaccion.

v' Generacion de reportes para estadisticas

o IVR. (ver anexo)
Teniendo en cuenta que actualmente la agencia cuenta con la linea +57 (601) 6660006 se hace
necesario la implementacion de la opcidn para direccionar las llamadas que ingresen hacia el
Contact Center.
De acuerdo con las necesidades evidenciadas, se considera necesario contar con:

v IVR enrutador para informacién que el ciudadano deba consultar directamente con un
asesor (L—V 7:00 am a 4:30 pm)

v IVR ftransaccional, para obtener de informacién utilizando como llave de ingreso el
documento de identidad del usuario el cual se consultard en bases de datos de la agencia
dando como resultado la respuesta al ciudadano. (L-V 7:00 am a 4:30 pm)

v IVR audiotexto. A través del cual el usuario podrd escuchar informacién referente a las
funciones, servicios y competencias de la agencia (L — V 4:31 pm a 6:59 am y sdbados,
Domingos y Festivos 24 horas.)

Deberd ser posible la generacidn de reportes para estadisticas.

o Encuestas de satisfaccion.

v' Con el propésito de medir el nivel de satisfaccién del ciudadano con la atencidén prestada,
es relevante la aplicacién de encuesta de satisfaccién al finalizar la interaccién en los
diferentes canales de atencién. En dichas encuestas la entidad podrd incluir preguntas
para verificar expectativas de servicio.

v Las preguntas que se aplicardn serdn definidas en concurso con la agencia y deberd ser
posible la obtencion de informes estadisticos de los resultados obtenidos.

o Video llamada.
Se requiere la implementacién del servicio de videollamada con atencién para lengua de seias
colombiana, debe contar con las siguientes caracteristicas:
v' Formulario para el registro de datos por parte del ciudadano al momento de ingresar al
servicio.
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v' Presentacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la agencia Atenea, con
la opcidn de ser aceptada o no por el usuario.

v' Encuesta de satisfaccion al finalizar la interaccion.

v' Debe configurarse un fondo virtual con la imagen institucional de la agencia Atenea.

v Generacidon de reportes para estadisticas.

3.4. Recursos tecnolégicos en periodos de alta demanda.

Teniendo en cuenta que durante dos bimestres del ano se espera alta demanda en la atencién y se
realizard incremento en la cantidad de asesores para los canales presencial y telefénico, se requiere de
igual forma la contratacion de los items referentes a recursos tecnoldgicos necesarios para la atencién
inbound.

IT-BPO-47-2 ldfaforma de centro de i g 4 2 2
contacto para agente

IT-BPO-1-1  Troncal SIP 8 2 2

La necesidad técnica actual de la agencia Atenea contempla las siguientes especificaciones:

4.1. Recurso humano

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica 2 | Caracteristica 3 Caracteristica 4 Capacidad Alcance del servicio

Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso  humano con formacion,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
Agente en la Enfidad Jomada robaier maliies cancles - do
IT-BPO-26-51 Compradora o Back Agente técnico Ordinari Oro Zona 1 7 . L los dif N
Office rdinaria comunicacion y en los diferentes
procesos de negocio de la Enfidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software necesario para la
prestacién del servicio.
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Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso humano con formacién,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
relacionados; con la capacidad de
Agente en la Entidad Agente Jomnada frabajar  multiples canales de
IT-BPO-26-141 Compradora o Back . A Oro Zona 1 1 comunicacién y en los diferentes
N Profesional Ordinaria . .

Office procesos de negocio de la Enfidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software necesario para la
prestaciéon del servicio.

Profesional en Psicologia.

Servicio BPO en sitio, prestado por
recurso  humano con formacion,
experiencia, habilidades y
conocimientos especificos y
relacionados; con la capacidad de
Jomada frabajar  mdltiples  canales  de
IT-BPO-25-21 Agente en Sitio Agente técnico Ordinari Oro NA 4 comunicacién y en los diferentes
rdinaria . .

procesos de negocio de la Entidad
Compradora, dotado con las
herramientas técnicas de
hardware, software y con el puesto
de trabajo (mobiliario) necesario
para la prestacion del servicio.

Servicio de atencién en Sitio que a
fravés de una videollamada
permite la comunicacién
simultdnea bidireccional de audio y
video, prestado por recurso
humano con formacion,
experiencia, habilidades y
Jornada conocimientos especificos y

L Oro 1 . o
Ordinaria relacionados, con habilidades para
lograr competencia comunicativa
en lengua de senas colombiana o
interpretarlas; dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software, con el puesto de trabajo
(mobiliario)  necesario  para la
prestacién del servicio.

Agente para gestion en
redes sociales con
IT-BPO-29-66 dominio en lenguaje de | Agente técnico En Sitio
sefas colombiana
(Videollamada)

Servicio de atencién, orientacién
de campafas, acciones, disefo y
gestion de redes sociales, prestado
por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y
P Jornada . P
Agente técnico A Oro NA 1 conocimientos especificos y
Ordinaria .
relacionados; Dotado con las
herramientas técnicas de hardware
y software, con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesario para la
prestacién del servicio.

Agente para gestion de

IT-BPO-31-16 f
redes sociales

Servicio de supervisor de la
operacion de los agentes en Call
Center, prestado por recurso
humano con formacion,
) o ) Jomada ' experigngio, hobilidqt;ies y
IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Profesional A Amplia NA 1 conocimientos especificos y
Ordinaria .

relacionados. Dotado con las
herramientas técnicas de
hardware, software, con el puesto
de trabajo (mobiliario) necesarias
para la prestacion del servicio.
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IT-BPO-38-1 Lider de Calidad Profesional Jorf“’d? Amplia NA
Ordinaria

Servicio de lider de calidad de la
operacién 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, software, con el puesto
de trabajo (mobiliario) necesarias
para la prestacion del servicio.

Nota. Para los items IT-BPO-26-51 y IT-BPO-25-21 se requiere duplicar la cantidad de personas en dos
también se podrdn requerir mds

bimestres del ano, los meses de mayo - junio y octubre — noviembre.
agentes de acuerdo con las necesidades del servicio.

4.2, Servicios de interconexion.

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica2 Caracteristica 3 Caracteristica 4

Minutos de conexiéon Outbound de
T-8PO-7-6 outbound/Inbound fijlo a celular NA NA NA

Capacidad

1500

Alcance del servicio

Servicio de minutos de conexiéon
efectivos  consumidos por los
Agentes en el canal de atencion
contratado por la Entidad
Compradora, es decir minutos de
telefonia.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-4-1 Voice Response) NA NA NA NA
Transaccional

1000

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
interactiva, estd orienfado a
entregar informaciéon a través del
teléfono a través de consultas a
bases de datos o sistemas de
informacion previa
parametrizacion.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-2-1 Voice Response) - NA NA NA NA
Enrutador

1000

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
intferactiva, estd  orientado a
entregar o capturar informaciéon a
tfravés del canal telefonico,
permitiendo el acceso a servicios
de informacién u otras operaciones.

Minuto IVR (Interactive
IT-BPO-3-1 Voice Response) - NA NA NA NA
Audiotexto

500

Servicio que, mediante un sistema
automatizado de respuesta
interactiva, estd orienfado a
entregar informaciéon a través del
teléfono, permitiendo el acceso a
servicios de informacién u ofras
operaciones

Mensaje SMS (Short

T-BPO-1¢6-1 Message Service)

SMS en una via NA NA NA

10000

Servicio de  mensajes  cortfos
conocido como  SMS  (Short
Message Service), disponible en los
teléfonos moviles que permite el
envio y recepcion de mensajes de
texto entre teléfonos moviles

IT-BPO-13-1 Mailing NA NA NA NA

10000

Servicio de envio de correos
electronicos de manera masiva y
personalizada.
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Asistente virtual que entabla una
conversacién  escrita con  los
usuarios a través de canales de
comunicacién por texto. El Chatbot
Smart permite masificar atencion
1-8PO-21-1 Chatoot smart NA NA NA NA 1000 con inferprefacion del fexto escrifo
por el usuario usando tecnologias
como inteligencia artificial,
machine learning y brinda solucién
de acuerdo con los flujos de
conversacion o didlogo que tiene
parametrizados.

Software o plataforma tecnolégica
de centro de contacto como

Plataforma de Centro servicio, que permite al Agente
IT-BPO-47-2 de Contacto para Multicanal NA NA NA 7 gestionar y registrar el servicio y
Agente atencion prestado en los diferentes

canales de atencién requeridos por
la Entidad Compradora.

Servicio de comunicaciones de voz
a fravés de la red de telefonia para

IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA NA NA 8 operacién en Call Center para la
enfrada y salida de llamadas
concurrentes.

Servicio virfual de recepcién de
llamadas que almacena los datos
de contacto y la duda o inquietud
IT-BPO-10-1 Minuto Virtual Hold NA NA NA NA 500 del ciudadano, para en un tiempo
madximo posterior, contactarse con
el ciudadano con la informacién
requerida.

Servicio de implementacion de
herramienta  de  andliica e
inteligencia de negocios para las
IT-BPO-24-1 Analytics NA NA NA NA 1 Entidades Compradoras con
relacién al Servicio de BPO
contfratado bajo el amparo del
Acuerdo Marco.

Nota. Para los items IT-BPO-26-51 y IT-BPO-25-21 se requiere duplicar la cantidad de personas en dos
bimestres del ano, los meses de mayo —junio y octubre — noviembre.

Teniendo en cuenta lo anterior, también se realizard contratacion de los items IT-BPO-47-2 y IT-BPO-1-1
requeridos para la gestion.

4.3. Servicios de periodo de implementacién.

Cédigo Matriz Servicio Caracteristica 1 | Caracteristica2 Caracteristica 3 Caracteristica 4 Capacidad Alcance del servicio

Servicio de enfrega de uniforme
con la imagen institucional de la
IT-BPO-41-1 Distintivo Institucional NA NA NA NA 9 Entidad Compradora, por Agente
para los coédigos [T-BPO-26-51, IT-
BPO-24-141y [T-BPO-29-66
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Servicio de hora de desarrollo que
permita atender necesidades de Ias
Entidades para la prestacion del
servicio de atencién al ciudadano
a través del Proveedor de Servicios
BPO enfocadas en llevar a cabo las
integraciones con sistemas de
informacién, aplicaciones de la
Entidad Compradora, asi como los
servicios asociados con analytics,
canales digitales y de
automatizacion.

IT-BPO-48-1 Hora desarrollo NA NA NA NA 1570

a. OBLIGACIONES GENERALES DE EL(LOS) PROVEEDOR(ES)

1. Entregar a Colombia Compra Eficiente en la oportunidad que esta sefale, la informacién necesaria
para incluir en el Catdlogo y para la operacién de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

2. Conocer y operar adecuadamente el porfal de Proveedores de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano en los términos definidos en las guias de la Tienda Virtual.

3. Cumplir con los procesos definidos en la guia de proveedores para el Acuerdo Marco.

4. Responder en las condiciones dentro del término previsto en los Documentos del Proceso a todas las
Solicitudes de Cotizacion de las Entidades Compradoras. La no cotizacién en los términos descritos
dard lugar a que las Entidades Compradoras reporten a Colombia Compra Eficiente la situacion vy
proceda a adelantar el procedimiento administrativo sancionatorio por incumplimiento de las
obligaciones derivadas del acuerdo marco.

5. Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en su condicién como Proveedor, bien sea
cambios de nombre, ser parte de fusiones o adquisiciones o reorganizaciones empresariales.

6. Informar de inmediato a Colombia Compra Eficiente cuando se abstenga de cotizar o suspenda la
enfrega de los servicios BPO por mora de la Entidad Compradora.

7. Prestar los Servicios BPO de acuerdo con las condiciones de los Documentos del Proceso, incluido el
“Anexo 1. Fichas técnicas y condiciones transversales del Pliego de Condiciones.

8. Informar a Colombia Compra Eficiente de manera inmediata cuando conozca de posibles hechos de
colusién, corrupcidn o cualquier hecho delictivo que se presente entre los Proveedores del Acuerdo
Marco de Precios, o entre estos y terceros.

9. Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco.

10. Abstenerse de cotizar precios por encima de los precios mdéximos permitidos calculados con el
procedimiento de la Cldusula 9. Los precios cotizados por encima de los precios mdximos permitidos
se entenderdn como cotizados a los precios mdximos permitidos.

11. Abstenerse de modificar o alterar la informacidn vy las féormulas de cdlculo de la Solicitud de Cotizacion
y de los formatos disponibles en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12. Al momento de cotizar en caso de fallas en la Plataforma TVEC, el proveedor deberd seguir el
procedimiento de indisponibilidad https://www.colombiacompra.gov.co/soporte/indisponibilidaden-
las-plataformas. De cualquier manera, deberd reportar el error o falla en la plataforma o en el
simulador por lo menos con dos horas de anterioridad a la hora de cierre de los eventos de cotizacion.

13. Garantizar que ninguna de las condiciones y especificaciones técnicas establecidas en el Acuerdo
Marco y en el pliego de condiciones generan costos adicionales a las Entidades Compradoras o a
Colombia Compra Eficiente para la contratacién de Servicios BPO

14. Contar durante toda la vigencia del Acuerdo Marco con la capacidad de los agentes requeridos
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.

34.
35.

para cada lote en que resulte adjudicado y por cada Orden de compra

Abstenerse de utilizar la informacién entregada por la Entidad Compradora para cualquier fin distinto
a la ejecuciéon de la Orden de Compra.

Responder ante la Entidad Compradora y ante terceros por la divulgacion indebida o el manejo
inadecuado de la informacién entregada por la Entidad Compradora para el desarrollo de las
actividades contratadas.

Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las condiciones con
las cuales adquirid puntaje técnico adicional, de industria nacional y de vinculacidon a personas en
condicién de discapacidad en los casos que aplique.

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

Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las Entidades
Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente documento.
Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en sus
sistemas de pago.

Entregar a Colombia Compra Eficiente un reporte de los servicios prestados al amparo del Acuerdo
Marco, con los inconvenientes recurrentes durante la vigencia, diez (10) dias hdbiles después del
vencimiento del plazo del Acuerdo Marco.

Informar a Colombia Compra Eficiente cuando una Entidad Estatal de la Rama Ejecutiva del Poder
PUblico del orden nacional, pretenda contratar Servicios BPO por fuera del Acuerdo Marco. Esta
informacion debe darla dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes a la fecha en la cual el
Proveedor recibié la solicitud de cotizacidon o de informacién comercial, o tuvo conocimiento del
Proceso de Contratacién que adelanta la Entidad Estatal.

Informar a Colombia Compra Eficiente 30 dias después del vencimiento de la Orden de Compra que
venza mds tarde en el tiempo, si existen Entidades Compradoras con obligaciones de pago
pendientes.

Informar a Colombia Compra Eficiente cuando una Enfidad Compradora no expida el
correspondiente Registro Presupuestal para dar inicio a la ejecucién de la orden de compra.

Informar a la Enfidad Compradora y a Colombia Compra Eficiente, en el plazo establecido para
responder la Solicitud de Informacidn y la Solicitud de Cotizacion la existencia de posibles conflictos de
interés con una Entidad Compradora en los términos de la Cldusula 22.

Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en la persona que representa al Proveedor
en la administracion y ejecucién del Acuerdo Marco, a quien deben dirigirse las comunicaciones y
notificaciones de acuerdo con lo establecido en la Cldusula 30.

Cumplir con el Cédigo de Etica de Colombia Compra Eficiente.

Cumplir con los Términos y Condiciones de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes a la suscripcion
del acuerdo marco a favor de Colombia Compra Eficiente, por el valor, amparos y vigencia
establecidos en la Cldusula 18.

Informar por escrito cualquier solicitud de modificacion del Acuerdo Marco al asegurador que expida
la garantia de cumplimiento.

Entregar a Colombia Compra Eficiente el documento que acredite la adecuada notificacion de la
modificacion al asegurador, en la fecha prevista para la firma de la modificacién del Acuerdo Marco.
Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la vigencia de todas las Ordenes de
Compra, aun cuando estas excedan la vigencia del Acuerdo Marco.

Publicar las facturas en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Cumplir con la guia para Cotizar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

En caso que el Proveedor haya adquirido puntgje durante la Operacion principal por el Ethical
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Hacking deberd entregar a Colombia Compra Eficiente anualmente un certificado expedido por el
experto en donde evidencie que se realizé una prueba de Ethical Hacking durante la vigencia
certificada, de igual forma esta certificacion deberd incorporar la certificacion del experto o expertos
encargados de realizar el ethical hacking en CEH (Certified Ethical Hacker), ECSA (EC. Council
Cerfified Security Analyst), LPT (Licenced penefration tester) o CPTE (Certified Penefration Tester
Engenieer).

6. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

1.

2.

o~

10.

11

12.
13.

14.

15.

16.

17.

Constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes a la
colocacién de la orden de compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor, amparos y
vigencia establecidos en la Cldusula 18.

Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y el hardware
que hace parte de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual debe estar
disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion de la orden de
compra.

Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento y manejo adecuado
a los tiquetes generados hasta su cierre

Cumplir con la totalidad de las actividades descritas en la Cldausula 8

Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en
sus sistemas de pago.

Suscribir el Acta de inicio y el cronograma de actividades de comun acuerdo con la entidad
compradora para el inicio de ejecucién de la prestacién del Servicio de BPO.

Garantizar que los datos personales entregados por la Entidad Compradora y/o beneficiarios sean
manejados de acuerdo con la normatividad aplicable a la proteccion de datos personales.
Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad de
encargado del fratamiento de los datos personales

Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al
menos una (1) vez por ano, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para
la prestacién de los Servicios BPO, segun las definiciones estdndar del mercado y adoptar las
medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar las vulnerabilidades.

Proponer a la Entidad Compradora e implementar segun requerimiento estrategias de atenciéon en
los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por el crecimiento
repentino de la demanda o por eventos inesperados.

. Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo con los requisitos establecidos y en los

horarios acordados por la Entidad Compradora

Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco

Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia establecidos para
garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora

Redlizar back up constante a la informacién adquirida a través de la prestacién de Servicios BPO,
debiéndole presentar periddicamente en los cortes de gestion que requiera la Agencia ATENEA.
Buscar la causa raiz de las fallas en la solucidon tecnolégica que afectan la prestacion de los
servicios amparados por el Acuerdo Marco de Precios y ofros confratos o acuerdos de soluciones
tecnolégicas que tenga la Entidad Compradora. En todo caso, el Proveedor debe garantizar el
funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.

Mantener la debida confidencialidad de la informacién que pueda llegar a conocer durante la
ejecucién de la Orden de Compra.

Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en el pliego de condiciones de acuerdo con |os
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.
26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

servicios solicitados y a los niveles de servicio establecidos

Abstenerse de cobrar dinero adicional a los beneficiarios de las Entidades Compradoras por la
prestacion de Servicios BPO

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

Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del Acuerdo
Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.

Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las Entidades
Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente documento.
Atender los cambios solicitados por la Entidad Compradora, respecto a configuraciones de los
servicios contfratados (por ejemplo, cambios en el menU del IVR), en un plazo mdximo de 5 dias
hdbiles.

Redlizar actividades de promocidon y prevencidén tales como: pausas activas, dotacidén elementos
puesto de frabajo, entrega de elementos de proteccién personal y actividades de bienestar entre
otros; al recurso humano que vincule para la prestaciéon del servicio.

Garantizar el cumplimiento de la normatividad legal vigente relacionada en aquellas érdenes de
compra en que el Proveedor se comprometa a prestar los Servicios BPO con agentes en la
modalidad de telefrabajo si la Entidad no requiere agentes en las instalaciones de la Enfidad. El
proveedor se obliga a cumplir con la totalidad de requisitos de la politica de Teletrabajo
establecidos por el Gobierno Nacional. Durante el tiempo en que persistan las condiciones de
frabajo en casa previstas por el Gobierno nacional con ocasién de la Pandemia ocasionada por
el Covid - 19, el proveedor podrd ofrecer el servicio en estos términos a las entidades estatales. Lo
anterior sin perjuicio de que, una vez superadas tales circunstancias excepcionales, el proveedor
deba implementar la politica de teletrabajo de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1221 de
2008si busca ofrecer esta modalidad a las entidades compradoras.

Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan de bienestar dentro de los diez (10) dias siguientes
a la firma del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente. Asi mismo, entregar a la
Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta asi lo requiera.

Garantizar que el personal necesario para la operacion estard vinculado al Proveedor en las
condiciones establecidas en el Cddigo Sustantivo del Trabajo.

Mantener actualizada la informacién requerida por el SIIF.

Contar con un drea especifica de control de calidad que permita el seguimiento, control y reporte
de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcién el Proveedor debe asignar un lider de
calidad.

Acompaniar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcion de las lineas telefénicas
de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacion del servicio, en
caso de gue la Entidad Compradora asi lo requiera.

Contar con un sistema de control de acceso al Centfro de Contacto que tenga puesto de confrol
que permita validar y confirmar el acceso Unicamente del personal autorizado. Se debe
establecer un sistema para toda la operacién

Permitir la interconexién via web o a fravés de un canal dedicado a las herramientas de la Entidad
Compradora que se requieran para la prestacién del servicio

Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de cardcter laboral del personal que
contrate para la ejecucidn del Acuerdo Marco vy las correspondientes érdenes de compra, lo
mismo que el pago de honorarios, los impuestos, gravdmenes, aportes y servicios de cualquier
género que establezcan las leyes colombianas y demds erogaciones necesarias para la ejecucion
de las érdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por el
proveedor al momento de la presentacién de la cotizacion, conforme a la necesidad de la
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

entidad compradora.

Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las condiciones
con las cuales adquirid puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer empleo. El
Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de agentes
vinculados con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacién, el
proveedor deberd aportar a la supervision de la orden de compra cuando le sea requerido lo
siguiente: El reporte del Sistema Fosyga, SISPRO u ofro medio que acredite que cada persona
vinculada tiene provision de primer empleo. Durante toda la vigencia del Acuerdo Marco el
proveedor deberd mantener el personal con el que acredité puntaje adicional de conformidad
con la cantidad de puntos obtenidos en relacién con la cantidad de agentes por cada orden de
forma en atencidon a lo dispuesto en el Pliego de Condiciones. Para este caso la Entidad
Compradora no deberd solicitar la experiencia de la ficha técnica del agente en caso de que
dicho agente sea vinculado por medio del primer empleo. B) Mujeres cabeza de familia - El
Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de mujeres
cabeza de familia vinculadas. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacion, el
proveedor deberd aportar a la supervision de la orden de compra cuando le sea requerido lo
siguienfe: Declaracién juramentada, de cada mujer cabeza de familia vinculada, en la que
acredite tal condicién, la planila de aportes parafiscales que refleje el total de empleadas
vinculadas laboralmente u otra modalidad de contratacion. Contar con personal técnico para
atender y solucionar problemas que se presenten sobre los equipos de coémputo asignados a los
Agentes, asi como de todas las herramientas de gestion que utiliza la operacion.

Garantizar el cumplimiento de todos los protocolos de Bioseguridad y proteccién definidos por el
Gobierno Nacional para evitar y/o mitigar la propagacion del Covid — 19 en la prestacion los
servicios BPO. Esta obligacién deberd ser garantizada respecto del personal que efectivamente
prestard el servicio en sitio.

El Proveedor deberd dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la entidad
compradora por medios electrénicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad e integridad
de la informacién, en caso de que la entidad requiera la informacién en medios fisicos el
proveedor deberd usar papeles elaborados con elementos reciclados, fuentes forestales
disponibles o con el sello ambiental colombiano.

El Proveedor deberd garantizar la disposicidon final de los elementos tecnoldgicos de hardware que
hayan cumplido con su ciclo de vida Util durante la ejecucién de las Ordenes de Compra que le
sean adjudicadas dentro de la vigencia del Acuerdo Marco de Precios.

El Proveedor deberd entregar a la entidad compradora con la que haya suscrito una Orden de
Compra de manera anual el andlisis de vulnerabilidades de la infraestructura tecnoldgica utilizada
para la prestacion de los Servicios de BPO.

Garantizar el cumplimiento de los estdndares y acuerdos de servicio definidos para la operacion,
asi como de los estdndares internacionales para la atencién de call centers.

La entidad podrd redalizar verificaciones y/o auditorias a través de la supervisidn y/o oficina de
control interno en relacién del cumplimiento de la normatividad de seguridad de la informacion.

7.

OBLIGACIONES DE LA AGENCIA:

2.

Tramitar ante el drea competente de la Entidad Compradora la aprobacién de las garantias
allegadas por el Proveedor para el inicio de la ejecucién de la Orden de Compra; dicha
aprobacién deberd ser realizada por la Entidad Compradora durante los fres (3) dias siguientes
hdbiles al recibo de la pdliza.

Contar con la disponibilidad presupuestal antes de colocar la Orden de Compra y readlizar el
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oo

14.
15.
16.

20.

21.

correspondiente registro presupuestal antes del inicio de la ejecucién de la Orden de Compra.
Poner a disposicion de los Proveedores, cuando estos lo soliciten, el registro presupuestal de la
Orden de Compra.

Poner a disposicidn de los Proveedores los comprobantes de descuentos y retenciones efectuados
al pagar las facturas de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 28 del Decreto Ley 019 de 2012.
Conocer el Catdlogo y operar adecuadamente la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Cumplir con el procedimiento y actividades establecidas en la Cldusula 7 del presente Acuerdo
Marco.

Las Entidades Compradoras deben incluir en la Solicitud de Cotizacion los impuestos a los que estdn
sometidos, en caso de que incluya bienes o servicios exentos de IVA u otro impuesto, deberd dejar
la claridad a fravés del chat de mensajes a los Proveedores y en el formato de Solicitud de
Cotizacion, a efectos de que los mismos realicen la cotizacién y la facturacion sin tener en cuenta
el referido impuesto. Si la Entidad Compradora no incluye los gravdmenes adicionales en la
Solicitud de Cotizacién, debe adicionar la Orden de Compra con el valor correspondiente.
Adelantar oportunamente el trdmite para registrar al Proveedor en sus sistemas de pago, si la
Entidad Compradora no es usuaria de SIIF.

Designar un supervisor o interventor para las Ordenes de Compra expedidas y ejecutadas bajo el
Acuerdo Marco.

Informar a Colombia Compra Eficiente de manera inmediata cuando conozca de posibles hechos
de colusién, corrupcidon o cualquier hecho delictivo que se presente entre los Proveedores del
Acuerdo Marco de Precios, o entre estos y terceros.

. Aprobar o rechazar las facturas en la oportunidad indicada para el efecto en la Cldusula 11

incorporando los descuentos por retraso en la entrega en caso de que apliquen.

. Abstenerse de generar nuevos eventos de Cotizacién y emitir nuevas Ordenes de Compra si estd

en mora en el pago de una o varias Ordenes de Compra en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

. Informar oportunamente a Colombia Compra Eficiente cualquier evento de incumplimiento de las

obligaciones generales del Acuerdo Marco por parte del Proveedor, en el formato establecido
para tal efecto por Colombia Compra Eficiente.

. Informar al Administrador del Acuerdo Marco a través de los medios de comunicacion dispuestos

por Colombia Compra Eficiente para ello cuando evidencie un incumplimiento de las obligaciones
especificas del Acuerdo Marco por parte del Proveedor, que dé lugar a adelantar un
procedimiento administrativo sancionatorio por parte de la Entidad Compradora.

Cumplir con los plazos previstos en el Acuerdo Marco.

Verificar que el Proveedor cumpla con las condiciones del Catdlogo.

Verificar que el Proveedor entregue el certificado de paz y salvo de los aportes al sistema de
seguridad social y de salud de sus subordinados de manera anexa a la factura.

. Verificar que el Proveedor que presentd la cotizaciéon con el precio mds bajo no esté incurso en

causal de inhabilidad o incompatibilidad constitucional ni legal, para ello la Entidad Compradora
deberd verificar antecedentes judiciales, disciplinarios, fiscales, contravenciones y RUES.

. Adelantar los procedimientos administrativos sancionatorios a que haya lugar, con ocasion del

incumplimiento por parte del proveedor de las obligaciones derivadas de la orden de compra.

. Informar y remitir a Colombia Compra Eficiente dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes de la

expedicion del acto administrativo sancionatorio, en el que se evidencie las sanciones impuestas
derivadas del incumplimiento de las obligaciones del Proveedor.

Publicar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano el acto administrativo sancionatorio mediante
el cual la Entidad Compradora impone sanciones al Proveedor como consecuencia de un
incumplimiento.

Reportar ante las Cédmaras de Comercio, el Registro Unico Empresarial, la Plataforma Secop |

Av. Eldorado No. 66 - 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 @ **

Codigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co

*
Informacion: Linea 195 ATENEA BOGOTA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA



http://www.educacionbogota.edu.co/

ANEXO TECNICO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
EDUCACION

Secretania de Educaciin

22.

23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Procuraduria General de la Nacién y a los entes de control que corresponda cuando a través de
un acto administrativo se imponga multa o sancién por incumplimiento.

Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la vigencia de todas las Ordenes de
Compra.

Cumplir con los Términos y Condiciones de Uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
Adoptar las medidas necesarias para mantener durante el desarrollo y ejecucion del contrato de
prestacion de servicios, las condiciones técnicas, econdmicas vy financieras existentes al momento
de aceptar la solicitud de cotizacién. Por lo anterior, en el evento de incumplimiento en el pago al
proveedor en los términos descritos en el Acuerdo Marco aceptard el cobro de intereses moratorios
aplicando la tasa equivalente al doble del interés legal civil sobre el valor histérico actualizado, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 80 de 1993.

Terminar unilateralmente la orden de compra mediante acto administrativo debidamente
motivado si durante la ejecucidén concurren circunstancias acordes a las dispuestas en el articulo 17
dela Ley 80 de 1993.

La Entidad dard aplicacién a lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley 80 de 1993 para asegurar que
no se cause un perjuicio derivado del incumplimiento de la orden de compra. En los contfratos de
prestacion de servicios y suministro de bienes si se presenta alguno de los hechos constitutivos de
incumplimiento de las obligaciones a cargo del proveedor, que afecte de manera grave y directa
la ejecucién del contrato de prestacion de servicios y evidencia que puede conducir a su
paralizacién, la entidad por medio de acto administrativo debidamente motivado lo dard por
terminado y ordenard su liquidacion en el estado en que se encuentre. De tal actuacién deberd
informar a Colombia Compra Eficiente.

Suscribir el acta de inicio y definir juntamente con el proveedor el cronograma de actividades para
la Prestacion de los Servicios BPO.

Solicitar al proveedor durante la vigencia de la orden de Compra que acredite las condiciones con
las cuales adquirié puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer empleo. El Proveedor
deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de agentes vinculados
con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la presente obligacién, la Entidad deberd
requerir al proveedor lo siguiente: El reporte del Sistema Fosyga, SISPRO u otfro medio que acredite
qgue cada persona vinculada tiene provisidn de primer empleo. Durante toda la vigencia del
Acuerdo Marco el proveedor deberd mantener el personal con el que acreditdé puntaje adicional
de conformidad con la cantidad de puntos obtenidos en relacién con la cantidad de agentes por
cada orden de forma en atencién a lo dispuesto en el Pliego de Condiciones. B) Mujeres cabeza
de familia - El Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la
cantidad de mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar el cumplimiento de la presente
obligacién, la Entidad deberd requerir al proveedor lo siguiente: Declaracion juramentada, extra-
juicio, de cada mujer cabeza de familia vinculada, en la que acredite tal condicién, la planilla de
aportes parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente u otra modalidad
de contratacion.

Informar a Colombia Compra Eficiente 30 dias calendario después del vencimiento del Acuerdo
Marco si existen Proveedores con obligaciones pendientes de ejecutar.

Entregar el comprobante de pago a los Proveedores méximo 30 dias calendario después de
realizado el pago.

Pagar las facturas en los términos establecidos en la Cldusula 11.
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SOLICITUD CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD

PRESUPUESTAL -CDP Y VIABILIDAD TECNICA ICD:ROLEJ)IIECI;(,)A: PERIODO DE
PARA GASTOS DE FUNCIONAMIENTO E
INVERSION ATENEA Y/O FONDO CUENTA VERSION:00

ATENEA

**** ; - . FECHA: 04/08/2022
Subgerencia Financiera

SOLICITUD EXPEDICION CDP - Proyectos de inversién

Atenea: Funcionamiento __  Inversién x_ Fondo Cuenta __

Si la solicitud de CDP afecta Gastos de Inversion se debe diligenciar la solicitud de viabilidad técnica.

Objeto del Gasto: Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO
(Business Process Outsourcing) que permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencién
a la ciudadania, por medio de los canales telefonico, virtual y escrito, asi como el presencial en los
diferentes puntos de atencidn ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Cienciay la

Tecnologia — Atenea

Linea del Plan Anual de Adquisiciones: 001 SGA

Programa de Nombre del Numero de Posicion Fuente de
financiacién Programa de Meta, Presupuest | Financiaci
financiacion Actividad y al 6n (Cédigo
(Rubro Elemento y nombre)
presupuestal / (Descripcion del PEP (FUT- Valor
proyecto) rubro) concepto del (solo
(Segln gasto): aplica para
Proyecto de solicitudes
Inversion) Presupuest
o ATENEA)
023011601170000 | Implementacién | 2 —2.2 0232020200 | 1-100- $2.540.000.000
007913 del sistema de 885940 F039-VA-
educacion PM/0501/01 Crédito
postmedia para | 03/2202001
Bogota D.C. 7913
Total $2.540.000.000

Nombre y firma del solicitante.

Nombre: Monica Maria Cabra Bautista

Cargo: Subgerente de Gestion Administrativa

Firma: OA}( @igivl & Q&UJ

Fecha de solicitud: 16 de febrero de 2023

Crl0 # 28-49. Torre A, piso 26.

PBX: (601) 666 0006
Bogota D.C. — Colombia

wWww.agenciaatenea.gov.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
'SECRETARIA DE EDUCACION
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SOLICITUD CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD

PRESUPUESTAL -CDP Y VIABILIDAD TECNICA ICD:ROLEJ)IIECI;(,)A: PERIODO DE
PARA GASTOS DE FUNCIONAMIENTO E

ATENEA INVERSION ATENEA Y/O FONDO CUENTA VERSION:00

e - . FECHA: 04/08/2022
Subgerencia Financiera

SOLICITUD VIABILIDAD TECNICA
EMISION DE CONCEPTO VIABILIDAD TECNICA No. 7913/2/2.2/885940/5-217

Proyecto de Inversién: 7913- Implementacion del sistema de educacion postmedia para Bogota D.C.
Meta Plan de desarrollo: 115

Metas de Proyecto de Inversion: 2. Financiar a 66.000 personas del Distrito en programas de apoyo
econdémico para su sostenimiento

Actividad del Proyecto de Inversion: 2.2. Realizar actividades de disefio, ejecucién y seguimiento a las
estrategias descritas, de forma que se contribuya a mejorar la permanencia y el transito a la educacion
superior respectivamente.

Fecha: 16 de febrero del 2023

Emite: Nombre: Mario Alfonso Pardo Pardo
Cargo: Subgerente de Planeacion

Firma:

Nota: Anexar los estudios previos debidamente firmados via correo electronico a la Subgerencia de
Planeacion

Crl0 # 28-49. Torre A, piso 26. —— *

PBX: (601) 666 0006 @ *
BOGOT/\

Bogota D.C. — Colombia SR
www.agenciaatenea.qov.co ALCALDIA MAYOR ATENEA

DE BOGOTA DC.
'SECRETARIA DE EDUCACION
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0501 AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA

BOGOT,\ TECNOLOGIA"ATENEA"

UNIDAD EJECUTORA 01

JOSE Firmado digitalmente por
JOSE HUMBERTO RUIZ
CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL HUMBERTO LOPEZ

Fecha: 2023.02.17 21:57:56

RUIZ LOPEZ -05'00'
NUmero : 249

EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO CERTIFICA JOSE HUMBERTO RUIZ LOPEZ
SUBGERENTE FINANCIERO - RESPONSABLE DE PRES

Que en el Presupuesto de Gastos e Inversiones de la vigencia 2023 existe apropiacion disponible para atender la presente solicitud asi:

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR

Implementacion del sistema de
023011601170000007913 | educacion postmedia para Bogota
D.C.

0232020200885940 Servicios

- 3 - - 1-100-F039 VA-Crédito 2.540.000.000
administrativos combinados de oficina

Total 2.540.000.000

Objeto:

001 SGA Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business Process Outsourcing) que permita gestionar de manera
eficaz y eficiente el servicio de atencion a la ciudadania, por medio de los canales telefénico, virtual y escrito, asi como el presencial en los diferentes puntos de
atencion ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia — Atenea

Se expide a solicitud de MONICA MARIA CABRA BAUTISTA Cargo SUBGERENTE DE GESTION ADMINISTRATIVAmediante oficio nimero
7913/2/2.2/885940/5- de FEBRERO 17 DE 2023.

Bogota D.C. FEBRERO 17 DE 2023

Documento firmado por: JOSE HUMBERTO RUIZ LOPEZ / Cargo: SUBGERENTE FINANCIERO - RESPONSABLE DE PRESUPUESTO
Aprob6: JHRUIZ 17.02.2023

Elabor6: DRMONROYMA 17.02.2023

Impresién:17.02.2023-21:57:01 JHRUIZ 0000400518 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 —

DE BOGOTA DC.



RESPUESTAS A LA SOLICITUD DE INFORMACION
S

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LA SOLICITUD DE INFORMACION Y/O ACLARACIONES

Objeto: Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business
Process Outsourcing) que permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencién a la
ciudadania, por medio de los canales telefénico, virtual y escrito, asi como el presencial en los
diferentes puntos de atencion ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia
y la Tecnologia — Atenea.

OBSERVACIONES PRESENTADAS POR PARTE DE BPM CONSULTING LTDA.

Observacién No 1

“¢cLos agentes podran realizar sus labores en teletrabajo o trabajo en casa?”

Respuesta No 1

En atencién a la observacion, la entidad se permite aclarar que los Agentes estaran en puntos de
atencion de la Red Cade, puntos de la Secretaria Distrital de Educacion, la nueva sede de la Agencia,
ubicada en Carrera 13 A Nro. 28-38 Local 132 Parque Central Bavaria y el edificio principal de la
Agencia ubicado en la carrera 10 No 28-49 piso 26 (cuando se requiera), en las ferias de servicio 0
en la sede o centro de operaciones del proveedor; segln el cddigo de agente contratado.

Observacién No 2

“¢.Cuando se espera sea el inicio de la operacién a contratar?”

Respuesta No 2

La entidad tiene estimado que el inicio de la operacion inicie a partir del mes de abril de la presente
vigencia.

Observacién No 3

“Por favor confirmarnos si la linea de atencién es propiedad de la Entidad y con que operador de
comunicaciones se tiene contratada actualmente.”

Respuesta No 3

En relacién a la presente observacion, nos permitimos indicar que actualmente la entidad cuenta con
una linea telefénica (601 6660006), la cual se encuentra contratada a través de la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota — ETB.

Observacién No 4

“¢.Se espera poder migrar parte de los agentes que estan laborando actualmente a la nueva
operacion? En caso de ser asi, ¢,qué porcentaje se estima podria migrar?”

Respuesta No 4

La Agencia Atenea pone a disposicion del BPO los agentes que actualmente prestan sus servicios a
la Entidad. Se estima poder migrar el 80% de los agentes vinculados actualmente (4 personas) Se
debe tener en cuenta que las condiciones de la operacién actual no son las mismas a las
contempladas en el BPO.



@ RESPUESTAS A LA SOLICITUD DE INFORMACION
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Observacién No 5

“¢Cuantas horas requiere la Entidad para dictar su capacitacion inicial?”

Respuesta No 5

Al respecto, la Agencia Atenea estima que deberian ser 32 horas para adelantar la capacitacion inicial
de los Agentes.

Observacién No 6

“En caso de requerir que los agentes estén uniformados por favor contratar el servicio distintivo
institucional.”

Respuesta No 6

En los estudios previos del proceso el Cddigo del servicio IT-BPO-41 Distintivo Institucional se
encuentra incluido, el cual se requiere para 9 Agentes con los cédigos IT-BPO-26-51, IT-BPO-26-141
y IT-BPO-29-66.

Observacién No 7

“Por favor compartirnos a detalle donde estaran ubicados cada uno de los perfiles a contratar para
la operacion.”

Respuesta No 7

Servicio Capacidad Sitio de Operacion
Entidad Compradora
IT-BPO-26-51 Agente en la gntldad Técnico 7 (Red .,Cade, SED, .Punto
compradora o Backoffice atencion Atenea, ferias de
servicio)
Entidad Compradora
IT-BPO-26- Agente en la entidad . (Red Cade, SED, Punto
i Profesional 1 L .
141 compradora o Backoffice atencion Atenea, ferias de
servicio)
. - Sede o centro de operacion
IT-BPO-25-21 ' Agente en sitio Tecnico 4
del proveedor
Agente para gestién de redes
IT-BPO-29-66 somale.s con dominio ~en Técnico 1 Sede o centro de operacion
lenguaje de sefias del proveedor
colombiana (videollamada)
IT-BPO-31-16 Agente pgra gestion de Técnico 1 Sede o centro de operacion
Redes Sociales del proveedor
Sede o centro de operacion
del proveedor con

monitoreos en la Entidad
Compradora (Red Cade,
SED, Punto atencion
Atenea, ferias de servicio)
Sede o centro de operacion
del proveedor con
monitoreos en la Entidad
Compradora (Red Cade,

IT-BPO-37-6 | Supervisor Servicios BPO Profesional 1

IT-BPO-38-1 Lider de Calidad Profesional 1



RESPUESTAS A LA SOLICITUD DE INFORMACION
S

SED, Punto atencién
Atenea, ferias de servicio)
Nota: los servicios no se deberan prestar bajo la modalidad de teletrabajo ni de trabajo en casa

Observacién No 8

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

Respuesta No 8

Al respecto la entidad acogera la normatividad aplicable en relacién a la jornada laboral los cuales
deberan estar acordes a los lineamientos que sean emitidos desde la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. en relacion a los horarios en los puntos de atencion de servicio a la ciudadania
del Distrito.

OBSERVACIONES PRESENTADAS POR PARTE DE POR EMTELCO S.A.S

Observacién No 9

“Si bien en el numeral: 6. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA, en el punto 29
se indica que el proveedor debe contar con 1 lider de calidad, éste no esta especificado dentro
del punto 3. REQUERIMIENTOS A CONTRATAR, por tanto, es importante dejarlo alli ya que
por la cantidad de recursos (13) se debe dejar claro que es el contratante quien debe asumir el
recurso teniendo en cuenta las condiciones del anexo 1 de CCE

Respuesta No 9

En atencién a la presente observacion, la entidad se permite informar que incluye en los estudios
previos del proceso el Cédigo del servicio IT-BPO-38-1 Lider de Calidad.

Calidad Amplia: Ratio de un (1) lider de calidad por cada veinte (20) agentes.

Observacién No 10

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

Respuesta No 10

Al respecto, se precisa que la Agencia estima confirma que el entrenamiento para los Agentes sera
de 32 horas para la capacitacion inicial.

Observacion No 11

“Confirmar si es requerido item de Lider de Calidad IT-BPO-38 y por favor especificar ratio a
considerar si Amplia (1/20) o Detallada (1/15).”
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Respuesta No 11

En atencidn a la presente observacion, este item es acogido y en los estudios previos del proceso el
Cadigo del servicio IT-BPO-38-1 Lider de Calidad.
Calidad Amplia: Ratio de un (1) lider de calidad por cada veinte (20) agentes.

Observaciéon No 12

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

Respuesta No 12

El item de Formador IT-BPO-39 no sera requerido por parte de la Agencia Atenea.

Observacién No 13

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

Respuesta No 13

La Agencia sera la encargada de realizar el entrenamiento inicial a los Agentes.

Observacién No 14

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

Respuesta No 14

En los estudios previos del proceso el Cédigo del servicio IT-BPO-41 Distintivo Institucional se
encuentra incluido, el cual se requiere para 9 Agentes con los cédigos IT-BPO-26-51, IT-BPO-26-141
y IT-BPO-29-66.

Observacién No 15

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

Respuesta No 15

La Agencia Atenea pone a disposicion del BPO los agentes que actualmente prestan sus servicios a
la Entidad. Se estima poder migrar el 80% de los agentes vinculados actualmente (4 personas). Se
debe tener en cuenta que las condiciones de la operacién actual no son las mismas a las
contempladas en el BPO.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Observaciéon No 16

“Se dimenciona STAFF de acuerdo con los tramos de control establecidos en las fichas técnicas
de CCE (Detallada 1/15) - Servicio Plata.”

Respuesta No 16

Al respecto no se observa interrogante por parte del proveedor.
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Observaciéon No 17

“La Entidad no relaciona volumetria, el anexo indica la cantidad de recurso que necesita y las
estacionalidades que implican crecimiento, asi como el recurso adicional para las mismas. por
lo anterior no es posible Dimensionar y se relacionan los volimenes de recursos referidos en el
documento RFI’.

Respuesta No 17

Al respecto se debe indicar que de acuerdo a las convocatorias que la Agencia, se realizé una
estimacion del nimero de agentes que se requieren para poder atender a la ciudadania durante los
periodos de alta demanda, teniendo en cuenta que durante convocatorias anteriores la operacion se
incrementé en un 100 %.

FIRMA AUTORIZADA

ANGELICA MARIA ACUNA PORRAS

Gerente de Gestion Corporativa
Ordenadora del Gasto

A
Revis6: Alan Reyes U — Abogado contratista Subgerencia de Gestién Administrativa
Proyectd: Diana Ospina — Contratista Subgerencia de Gestiobn Administrativa — Proceso Gestion de Servicio a la

Ciudadania
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Bogota

SENORES BPM CONSULTING LTDA
NORBERTO DUARTE MONSALVE
Representante Legal

Objeto: Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business
Process Outsourcing) que permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencion a la
ciudadania, por medio de los canales telefénico, virtual y escrito, asi como el presencial en los
diferentes puntos de atencién ofrecidos por la Agencia Distrital para la Educacién Superior, la Ciencia
y la Tecnologia — Atenea.

Observacién No 1

“Tener presente que para el desarrollo de integraciones y canales digitales como el chatbot se requiere
adquirir horas de desarrollo para integraciones y canales digitales la Entidad solo adquirié horas de
desarrollo. Por lo que la Entidad debe tener presente incluirlas dentro de la OC.”

Respuesta No 1

En atencién a la observacion, la entidad se permite aclarar que, segun lo establecido en el anexo
técnico, las horas de desarrollo contratadas seran utilizadas para los desarrollos solicitados por la
entidad y seran ejecutadas en su totalidad bajo el item IT-BPO-48; debiendo las necesidades ser
acordadas entre el proveedor y la entidad.

Se puntualiza que entre el nimero de horas de desarrollo contratadas estan contemplados todos los
desarrollos solicitados para su puesta en operacion y no se generaran adiciones a la orden de compra.

Teniendo en cuenta la cotizacion presentada para el proceso, de manera atenta se solicita a BPM
Consulting Ltda, informe a la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia
— Atenea si aclarado lo anterior, se tienen contemplados todos y cada uno de los items publicados en
el simulador, teniendo en cuenta que la entidad no tiene contemplado realizar adiciéon alguna a la
futura orden de compra del evento de cotizacion Nro. 147093.

De acuerdo con lo anterior, se solicita a BPM Consulting Ltda, dar respuesta al presente requerimiento
como plazo maximo el dia lunes diecisiete (17) de abril a las 5:00 p.m. so pena de rechazar la
solicitud de orden de compra

FIRMA AUTORIZADA

@c&a NS

ANGELICA MARIA ACUNA PORRAS
Gerente de Gestién Corporativa
Ordenadora del Gasto

A
Revis6: Alan Reyes U — Abogado contratista Subgerencia de Gestion Administrativa
Proyectd: Diana Ospina — Contratista Subgerencia de Gestion Administrativa — Proceso Gestion de Servicio a la

Ciudadania
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Bogota D.C., 17 de abril de 2023

Seinores
Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia ATENEA
Ciudad

Asunto: Respuesta a requerimiento referente a item BPO - Evento RFQ 147093.

Previo mi respetuoso saludo, de manera comedida por el presente, nos permitimos dar
respuesta a requerimiento referente a item BPO solicitado por la Agencia Distrital para la
Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia ATENEA a la propuesta presentada por BPM
Consulting al evento RFQ 147093 publicado por la Entidad el 23 de marzo de 2023 en la
TVEC y cuya fecha de cierre de evento fue el dia 10 de abril de 2023.

La Entidad nos solicita aclarar lo siguiente:

A\

Observaciéon No 1

“Tener presente que para el desarrollo de integraciones y canales digitales como el chathot se requiere
adquirir horas de desarrollo para integraciones y canales digitales la Entidad solo adgquirid horas de
desarrollo. Por lo que la Entidad debe tener presente incluirlas dentro de la OC.”

Respuesta No 1

En atencion a la observaciaon, la entidad se permite aclarar que, segun lo establecido en el anexo
técnico, las horas de desarrollo contratadas seran utilizadas para los desarrollos solicitados por la
entidad y seran ejecutadas en su totalidad bajo el item IT-BPO-48; debiendo las necesidades ser
acordadas entre el proveedor y la entidad.

Se puntualiza que entre el numero de horas de desarrollo contratadas estan contemplados todos los
desarrollos solicitados para su puesta en operacion y no se generaran adiciones a la orden de compra.

Teniendo en cuenta la cotizacion presentada para el proceso, de manera atenta se solicita a BPM
Consulting Ltda, informe a la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la Tecnologia
— Atenea si aclarado lo anterior, se tienen contemplados todos y cada uno de los items publicados en
el simulador, teniendo en cuenta que la entidad no tiene contemplado realizar adicién alguna a la
futura orden de compra del evento de cotizacion Nro. 147093.

De acuerdo con lo anterior, se solicita a BPM Consulting Ltda, dar respuesta al presente requerimiento
como plazo maximo el dia lunes diecisiete (17) de abril a las 5:00 p.m. so pena de rechazar la
solicitud de orden de compra B

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co
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Respuesta:

De acuerdo a lo solicitado por la Agencia Distrital para la Educacion Superior, la Ciencia y la
Tecnologia ATENEA ratificamos que dentro de los precios ofertados por BPM Consulting al
evento RFQ 147093 se tienen contemplados todos y cada uno de los items solicitados en el
simulador, incluyendo el item IT-BPO-48 hora de desarrollo, que seran utilizadas para los
desarrollos requeridos durante la ejecucion de la orden de compra que sea adjudicada por la
Entidad.

Por lo anteriormente expuesto una vez rendidas las aclaraciones sobre nuestra oferta,
solicitamos se ratifiquen nuestros valores ofrecidos.

Agradecemos su atencidn, quedamos atentos.

Cordialmente,
=N

Firma Representante Legal >
Nombre Representante Legal \NORBERTO DUARTE MONSALVE
C.C. 91.278.784 de Bucaramanga

BMP CONSULTING

Nit. 900.011.395-6

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co



