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1. DESCRIPCIÓN DE LA NECESIDAD QUE LA ENTIDAD ESTATAL PRETENDE 
SATISFACER CON EL PROCESO DE CONTRATACIÓN.  

 
1.1. Generalidades de la Entidad. 
 
La Agencia Nacional de Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente – ANCP-
CCE (ANCP-CCE), fue creada por medio del Decreto Ley 4170 de 2011 para ejercer 
las competencias como ente rector en materia de compra pública y tiene como 
objetivo desarrollar e impulsar políticas públicas y herramientas, orientadas a la 
organización y articulación, de los partícipes en el Sistema de Compra pública, con 
el fin de lograr una mayor eficiencia, transparencia y optimización de los recursos 
del Estado.   
  
Según el artículo 1 del Decreto 4170 de 2011, la ANCP-CCE es una Unidad 
Administrativa Especial, entidad descentralizada de la Rama Ejecutiva del orden 
nacional, con personería jurídica, patrimonio propio y autonomía administrativa y 
financiera, adscrita al Departamento Nacional de Planeación.  
  
De conformidad con el artículo 3 del Decreto Ley 4170 de 2011, la Agencia Nacional 
de Contratación Pública – Colombia Compra Eficiente –, ejercerá, entre otras, las 
siguientes funciones:   
  

1.Proponer al Gobierno Nacional las políticas públicas, planes, programas y 
normas en materia de compras y contratación pública buscando la efectividad 
entre la oferta y la demanda en el mercado y criterios de racionalización 
normativa, con el fin de lograr una mayor eficiencia, transparencia y 
optimización de los recursos del Estado.  
 
2.Desarrollar, implementar y difundir las políticas públicas, planes, programas, 
normas, instrumentos y herramientas que faciliten las compras y contratación 
pública del Estado y promuevan las mejores prácticas, la eficiencia, 
transparencia y competitividad del mismo, a fin de que se cumplan los 
principios y procesos generales que deben gobernar la actividad contractual 
de las entidades públicas. 
(…) 
8.Desarrollar y administrar el Sistema Electrónico para la Contratación Pública 
(SECOP) o el que haga sus veces, y gestionar nuevos desarrollos tecnológicos 
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en los asuntos de su competencia, teniendo en cuenta los parámetros fijados 
por el comité directivo.   
 
9.Desarrollar mecanismos de apoyo a los oferentes que les permitan una 
mayor y mejor participación en los procesos de compras y contratación pública 
de las entidades estatales.   
 
10.Difundir las normas, reglas, procedimientos, medios tecnológicos y mejores 
prácticas para las compras y la contratación pública; y promover y adelantar 
con el apoyo y coordinación de otras entidades públicas cuyo objeto se los 
permita, la capacitación que considere necesaria, a fin de orientar a los 
partícipes en el proceso contractual. 
(…)” 

 
Dentro de la estructura de la ANCP-CCE se encuentra la Subdirección de Información 
y Desarrollo tecnológico, dependencia que, según lo establecido en el artículo 13 del 
Decreto Ley 4170 de 2011, tiene a cargo, entre otras, las siguientes funciones:   
  

“1. Realizar estudios, diagnósticos, análisis estadísticos y en general recaudar 
y evaluar la información sobre los aspectos tecnológicos de las compras y 
contratación pública, y promover la articulación de los distintos aspectos 
legales y reglamentarios en coordinación con el Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones.  
(…) 
3. Gestionar e implementar los instrumentos tecnológicos que se requieren 
para los mecanismos de adquisición y de agregación de demanda, incluidos los 
acuerdos marco de precios y las subastas, entre otros.   
4. Absolver consultas de carácter general sobre asuntos de competencia de la 
dependencia.  
5. Desarrollar e implementar los instrumentos tecnológicos que faciliten a los 
oferentes una mayor y mejor participación en los procesos de compras y 
contratación pública de las entidades estatales, en coordinación con las demás 
dependencias de la Agencia.   
6. Gestionar y administrar el Sistema Electrónico para la Contratación Pública 
(SECOP), o el que haga sus veces.  
(...) 
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9. Realizar las capacitaciones en materia de contratación pública electrónica 
con el apoyo de las demás dependencias y entidades pertinentes.   
 
10. Proponer estrategias que permitan optimizar el aprovechamiento de la 
tecnología, la información y las comunicaciones en la Agencia. 
 
11. Implementar y mantener los sistemas de información institucionales, la 
página web y desarrollar las políticas de gobierno en línea de la Agencia.  
(…)”  

  
1.2. Justificación 
 
El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2022-2026 Colombia, Potencia Mundial de la 
Vida, aprobada mediante la Ley 2294 del 19 de mayo de 2023 contempla como 
pilares: la Paz total, la Lucha contra el hambre, la Transición energética, 
Transparencia y la Economía popular y comunitaria y entregó unos mandatos claros 
en materia de Contratación y Compras Públicas que incluyen, entre otros 
el fortalecimiento de los sistemas de información y datos abiertos que faciliten la 
integración a diferentes sectores económicos, comunitarios, sociales a los mercados 
a través de las compras públicas. 
 
En este entendido, el plan Nacional de Desarrollo identifico aspectos en materia de 
compras y contratación pública que requiere se atienda de manera prioritaria, entre 
los que se encuentran el fortalecimiento de las plataformas y sistemas de compras 
y contratación pública por medio de la interoperabilidad de los sistemas de 
información y plataformas del Estado y de los particulares, para que pro medio de 
sus herramientas los diferentes actores del sistema de compras y contratación 
pública, puedan proveer al Estado, logrando que la economía popular se acerque al 
uso de las TIC usando herramientas como la tienda virtual, apuntando a lograr una 
gobernanza de información en materia de compra y contratación pública. 
 
Es por ello por lo que desde el PND “Colombia Potencia de la vida” ha determinado 
que la Agencia Nacional de Contratación Pública Colombia Compra Eficiente-, debe 
contemplar acciones estratégicas que permitan: 
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1. Seguimiento y evaluación de la contratación y compra pública, mejorando la 
calidad y alcance de la información de los procesos contractuales a través de 
los datos abiertos. 
 

2. Fortalecimiento de la interoperabilidad con otros sistemas de información. 
 

3. Adopción de tecnologías, para fomentar la transparencia, prevenir riesgos de 
corrupción, anomalías y malas prácticas en la gestión de la contratación, y 
promover el control social. 
 

Así las cosas, por medio del Plan Estratégico Institucional 2023 – 2026 (PEI) de la 
Agencia nacional de Contratación Pública – Colombia Compra Eficiente, estableció 
como línea guía en dicho instrumento las actividades en búsqueda de resultados 
plausibles, simplificando y racionalizando la gestión administrativa desde la 
perspectiva de la misión, visión y objetivos estratégicos planteados. 
 
En este entendido y a partir de la definición de las líneas, enfoques y ejes 
estratégicos, se establecen los objetivos estratégicos de la entidad con el fin de que 
se materialicen durante la vigencia 2023 -2026, entre los que se encuentran: 
 

1. Establecer lineamientos técnicos, conceptuales o metodológicos para la 
consolidación y democratización del Sistema de Compra Pública, mediante la 
elaboración y difusión de herramientas o instrumentos normativos 
sostenibles, estratégicos o innovadores que promuevan la inclusión de todas 
las partes interesadas del Sistema de Compra Pública. 

2. Promover la compra pública estratégica como factor del desarrollo 
económico, contribuyendo a la dinamización del desarrollo regional en 
diferentes sectores del mercado y de la economía popular, a través de 
mecanismos de agregación de demanda. 

3. Consolidar un marco de gobernanza para la gestión del conocimiento e 
información en la agencia, fortaleciendo los procesos de innovación y 
desarrollo tecnológico con el fin de impulsar la transparencia y fomentar la 
participación de actores en el sistema electrónico de contratación pública. 

4. Fomentar la participación e inclusión de actores del Sistema de Compra 
Pública a través de mecanismos que promuevan la apropiación y difusión del 
conocimiento, fortalezcan sus capacidades, y mejoren el relacionamiento con 
la ciudadanía y grupos de valor. 
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5. Optimizar el modelo de operación de la Agencia con el propósito de promover 
sinergias al interior y con otras instituciones, que faciliten los procesos de 
toma de decisiones y el logro de resultados efectivos 

 
Es así como la entidad definió y asignó a la SIDT, como objetivo estratégico 3 que 
transcribe: 
 

(…) 
Consolidar un marco de gobernanza para la gestión del conocimiento e 
información en la agencia, fortaleciendo los procesos de innovación y desarrollo 
tecnológico con el fin de impulsar la transparencia y fomentar la participación 
de actores en el sistema electrónico de contratación pública1. 
(…) 

 
El cumplimiento de dicho objetivo contempla cuatro (4) líneas de acción así:  
 

i).  conceptualización, desarrollo e implementación de una nueva plataforma 
tecnológica para la economía popular, como modulo dentro de la Tienda Virtual 
del Estado Colombiano, a través de la cual las entidades públicas podrán 
contratar bienes y servicios provistos por actores la Economía Popular de todo 
el territorio nacional ii). Interoperabilidad entre el Sistema Electrónico de 
Contratación (SECOP) y el Registro Único de Proveedores (RUP) iii). Solución 
Tecnológica que dé respuesta al reto de innovación publica para el desarrollo 
de una plataforma nueva e integrada para el Sistema de compras y 
contratación pública del Estado, a partir de la cual se tenga soberanía y 
autonomía de la información, además de asegurar la integridad, disponibilidad 
y confidencialidad de los sistemas de información, mejorar la capacidad y el 
desempeño de las plataformas, mejorar funcionalidad y usabilidad de estas, y 
lograr la interoperabilidad con otros sistemas públicos de información y  iv). 
Desarrollo del modelo integral de gobernanza de datos de la ANCP-CCE, que 
tiene un alcance transversal e integral sobre los componentes de datos de toda 
la entidad, es así como se pretende materializar los objetivos planteados en el 
proyecto de inversión formulado por la Agencia. 

 

 
1 Plan Estratégico Institucional 2023-2026.pdf 
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Es por lo expuesto que, la Agencia Nacional de Contratación Pública Colombia 
Compra Eficiente- formuló el proyecto de inversión denominado “GENERACIÓN DE 
EFECTIVIDAD Y TRANSPARENCIA EN LAS PLATAFORMAS DE COMPRA PÚBLICA 
NACIONAL”, el cual plantea retos importantes en materia de compra y contratación 
pública, los cuales deben ser soportados por las herramientas tecnológicas que 
administra la entidad para la funcionalidad del Sistema Electrónico de Contratación 
Pública - SECOP.  
 
El proyecto de inversión contempla como objetivo general “Incrementar la 
efectividad en la administración y operación del sistema electrónico de compras 
públicas” definiendo dentro de sus objetivos específicos el de “Consolidar las fuentes 
de información de compra pública” que busca efectividad en la administración 
técnica y operativa de las herramientas tecnológicas, incrementando el número de 
interoperabilidades entre el SECOP y los demás sistemas del estado facilitando los 
trámites del ciudadano.  
 
Así mismo se busca fortalecer la estrategia de gobernanza de datos de la entidad, 
permitiendo mayor y mejor acceso a los datos de compra pública. El producto 
asociado al objetivo específico en mención, y denominado “Servicio de información 
para la compra pública (Producto principal del proyecto) dispone dentro de sus 
entregables el “Documento con la estrategia de atención y soporte a los usuarios del 
sistema de compra pública, donde se evidencie dicha gestión” para este se plantea 
el desarrollo de la siguiente actividad: Gestionar el soporte técnico a los 
usuarios del sistema de compra pública, para que se brinde la atención y 
soporte requerida a los usuarios del Sistema de Compra Pública. 
 
Dentro de las funciones de la subdirección de IDT se encuentra el desarrollo y 
administración del Sistema Electrónico para la Contratación Pública (SECOP) en el 
momento compuesto por tres (3) plataformas: i) La Tienda Virtual del Estado 
Colombiano – TVEC, ii) Secop I y iii) Secop II, de igual manera una de sus principales 
funciones es el desarrollar mecanismos de apoyo a los partícipes del sistema, con el 
fin de generar una mayor y mejor participación en los procesos de compras y 
contratación pública y brindar el apoyo, acompañamiento y la absolución de 
consultas de carácter general sobre asuntos de competencia de la dependencia. 
 
Teniendo en cuenta las funciones y responsabilidad descritas, la Subdirección de 
Información y Desarrollo Tecnológico -SIDT- presenta necesidades de contar con 
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recursos para: a) Infraestructura: Con el objetivo de que las plataformas cuenten 
con el almacenamiento de datos y los diferentes servicios necesarios para optimizar 
la gestión interna y seguridad de información. b) Aplicaciones: Es necesario pagar 
por el licenciamiento de las plataformas que integran el sistema de compra y 
contratación pública. C) Licencias: Se requieren adquirir licencias de plataformas 
o servicios tecnológicos para asegurar el correcto funcionamiento de la entidad y 
que los servidores puedan cumplir con su trabajo d) Seguridad de la información: 
Las plataformas de compra pública deben tener un monitoreo constante para 
garantizar un continuo y correcto funcionamiento de estas, e) Soporte técnico: 
Los usuarios del sistema de compra pública requieren de soporte técnico para la 
atención de inquietudes y requerimientos asociados al funcionamiento de estas y f) 
Recurso humano: Se requiere contar con personal especializado y con experiencia 
para operar y administrar las plataformas de compra pública y la infraestructura 
tecnológica de la Agencia.  

  
En este escenario, es para la SIDT, en cumplimiento de las funciones asignadas, 
indispensable estructurar y llevar a cabo diferentes estrategias que permitan 
fortalecer el sistema de compra y contratación pública, a través del uso de recursos 
como: i) Soporte técnico y ii) Recurso humano. 
 
En la Resolución Número 804 DE 2025 ARTÍCULO 16°. Grupo Interno de Operación 
de Plataformas de Compra Pública. Se establece: 

 
 1. Participar en la elaboración del plan estratégico, plan de acción, plan anual 
de adquisiciones, indicadores de gestión y mapa de riesgos en lo relacionado con 
sus funciones. 
 2. Establecer el modelo de atención de incidencias y servicios asociado a las 
plataformas de la compra pública SECOP.  
3. Administrar los contratos realizados con los operadores de BPO para el nivel 1 
de atención a los usuarios de las plataformas de la compra pública SECOP. 
 4. Ejecutar el nivel 2 de servicio de atención a los usuarios de las plataformas 
de la compra pública SECOP.  
(…) 
6. Definir los planes, políticas y objetivos de la operación de las plataformas de 
la compra pública y brindar los niveles de servicio requeridos. 
 7. Revisar los resultados de indicadores y evaluar la eficacia y oportunidad de 
las acciones determinadas a nivel operativo.  
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8. Ejecutar las acciones necesarias, orientadas a lograr la satisfacción de los 
partícipes del sistema de compra pública con relación al servicio brindado por el 
nivel 1 y 2 de atención, en materia de tiempo de respuesta, calidad de la 
información brindada, y efectividad de la solución. 
(…) 
 9. Ejecutar encuestas que permitan conocer el grado de satisfacción de los 
partícipes del sistema de compra pública, y a partir de allí tomar las acciones 
necesarias para mejorar de manera planeada los índices de satisfacción.  
10.Analizar la información estadística relacionada con el servicio y elaborar el 
plan de acción orientado a solucionar problemas raíces y en general situaciones 
que permitan disminuir la cantidad y frecuencia de solicitudes de parte de los 
partícipes del sistema de compra pública. 
(…) 

 
Es así como la SIDT propende en brindar una atención oportuna a los usuarios de 
las diferentes herramientas del Sistema Electrónico de Compra Pública por medio de 
diferentes canales de comunicación como son, Telefónico, Chat, Formularios web y 
PQRSD, para con ello lograr:  

 
• Un único punto de contacto de la entidad con los actores del sistema de compra 

pública.   
• Atender, hacer seguimiento y solucionar de manera eficaz las solicitudes de los 

usuarios.  
• Disponer de los siguientes canales de atención: Línea telefónica nacional, línea 

telefónica local, chat, formularios de soporte en el portal web y PQRSD 
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD) para que los 
usuarios registren sus solicitudes.  

 
Dado lo anterior, de marzo 2025 a 15 abril 2026, la Agencia Nacional de Contratación 
Pública Colombia Compra Eficiente, contaba con:  
 

# Articulo 
Cantidad 

*mes 
1 Agente general en sitio jornada Ordinaria 12 
2 Agente general Teletrabajo jornada Ordinaria 45 
3 Agente técnico en sitio Jornada Ordinaria 4 
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4 Agente Técnico Teletrabajo Jornada Ordinaria 15 
5 Agente Profesional ciencias sociales teletrabajo Jornada Ordinaria  1 

7 
Agente Profesional economía administración Jornada Ordinaria 
Teletrabajo 2 

6 Agente Profesional economía administración en sitio Jornada Ordinaria 1 
8 Coordinador Nacional Jornada Ordinaria 1 
9 Supervisor servicios BPO jornada Ordinária  4 
10 Líder de Calidad Jornada Ordinária 4 
11 Formador Jornada Ordinaria 2 
12 Plataforma de Centro de Contacto para Agente Multicanal 80 
13 Componentes complemento Puesto de Trabajo 91 
14 Minuto IVR 100000 
15 Minutos de conexión outbound/Inbound FIJO A CELULAR 16000 
16 Minutos de conexión outbound/Inbound ENTRE FIJOS  200 
17 Troncal SIP  120 
18 Hora de desarrollo  250 
19 VPN virtual 5 
20 Grabación anuncios IVR Respuesta de Voz Interactiva         10 

21 
Minutos de conexión outbound/Inbound de fijo a larga distancia 
nacional 100 

 
Y del 16 de abril de 2026 a la fecha se está atendiendo la mesa de servicio con los 
siguientes servicios: 
 

# Articulo 
Cantidad 

*mes 
1 Agente general en sitio jornada Ordinaria 12 
2 Agente general Teletrabajo jornada Ordinaria 41 
3 Agente técnico en sitio Jornada Ordinaria 4 
4 Agente Técnico Teletrabajo Jornada Ordinaria 15 
5 Profesional de operación en campo 1 
6 Supervisor servicios BPO jornada Ordinária  4 
7 Líder de Calidad Jornada Ordinária 4 
8 Formador Jornada Ordinaria 2 
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9 Plataforma de Centro de Contacto para Agente Multicanal 80 
10 Componentes complemento Puesto de Trabajo 91 
11 Minuto IVR 250000 
12 Minutos de conexión outbound/Inbound FIJO A CELULAR 16000 
13 Minutos de conexión outbound/Inbound ENTRE FIJOS  700 
14 Troncal SIP  108 
15 Hora de desarrollo  300 
16 VPN virtual 3 
17 Grabación anuncios IVR Respuesta de Voz Interactiva         25 

18 
Minutos de conexión outbound/Inbound de fijo a larga distancia 
nacional 50 

 
Ahora bien, el aumento contemplado en la próxima orden de compra, en 
comparación con la inmediatamente anterior, obedece principalmente que una vez 
finalizado el periodo de vigencia de ley de garantías se restaura el flujo 
transaccional. En consecuencia, y con base en un análisis comparativo de datos 
históricos y proyecciones actuales, se determinó que la operación se puede ajustar 
nuevamente a la realidad del servicio. 
 
Lo cual le permitió por medio de la mesa de servicio atender los siguientes casos 
con niveles de atención satisfactorios:  
 

• Casetracker 
 
 

2025 
CASE TRACKER 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  5.155 5.037 97,71% 

FEBRERO 5.519 5.303 96,09% 
MARZO 5.416 5.253 96,99% 
ABRIL 5.532 5.058 91,43% 
MAYO 6.602 6.486 98,24% 
JUNIO 5.528 5.435 98,32% 
JULIO 6.896 6.745 97,81% 
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AGOSTO 5.810 5.679 97,75% 
SEPTIEMBRE 7.136 7.045 98,72% 

OCTUBRE 6.518 6.405 98,27% 
NOVIEMBRE 6.377 6.260 98,17% 
DICIEMBRE 9.979 9.444 94,64% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 97,01% 
     

2026 
CASE TRACKER 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  4.446 4.308 96,90% 

FEBRERO 6.397 6.245 97,62% 
MARZO 6.497 6.035 92,89% 
ABRIL 5.272 5.075 96,26% 
MAYO 5.663 5.449 96,22% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 97,26% 
 

• Formulario Web 
 

2025 
FORMULARIO WEB 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  3.930 3.465 88,17% 

FEBRERO 4.926 4.789 97,22% 
MARZO 4.168 4.042 96,98% 
ABRIL 3.578 3.458 96,65% 
MAYO 4.118 4.097 99,49% 
JUNIO 3.106 2.974 95,75% 
JULIO 3.681 3.680 99,97% 

AGOSTO 3.157 3.156 99,97% 
SEPTIEMBRE 3.815 2.967 77,77% 

OCTUBRE 4.274 4.014 93,92% 
NOVIEMBRE 2.545 2.378 93,44% 
DICIEMBRE 2.372 2.331 98,27% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 94,80% 
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2026 
FORMULARIO WEB 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  7.151 6.190 86,56% 

FEBRERO 2.668 2.640 98,95% 
MARZO 2.001 1.994 99,65% 
ABRIL 1.874 1.871 99,84% 
MAYO 1.835 1.835 100,00% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 92,76% 
 

• PQRSD  
 

2025 
PQRSD 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  69 69 100,00% 

FEBRERO 146 146 100,00% 
MARZO 117 117 100,00% 
ABRIL 83 83 100,00% 
MAYO 91 91 100,00% 
JUNIO 123 123 100,00% 
JULIO 158 158 100,00% 

AGOSTO 148 148 100,00% 
SEPTIEMBRE 201 201 100,00% 

OCTUBRE 220 220 100,00% 
NOVIEMBRE 151 151 100,00% 
DICIEMBRE 141 141 100,00% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 100,00% 

    

2026 
PQRSD 

INGRESADO  ATENDIDO 
% 

ATENCIÓN 
ENERO  124 124 100,00% 

FEBRERO 199 199 100,00% 
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MARZO 161 161 100,00% 
ABRIL 101 101 100,00% 
MAYO 92 92 100,00% 

PROMEDIO % ATENCIÓN 100,00% 
 

 
 
Historial de transacciones en Easyvista  
  

• Easy Vista 
 

Mes Cantidad 
ene 132 
feb 594 
mar 155 
abr 119 
may 190 
jun 147 
jul 231 
ago 145 
sep 169 
oct 366 
nov 389 
dic 419  

Total general 3056 

 
• 2026 

Mes  Cantidad  

ene 538 
feb 401 
mar 255 
abr 242 
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may 178 

Total general  1614 

 
Consolidado de Flujos de atención y TMO Voz y Chat  
 
Telefónico 2025  

 
Tabla 1 Flujo de atención Voz y TMO Promedio Mes  

 
Telefónico 2026 

 
Tabla 2 Flujo de atención Voz y TMO Promedio Mes 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

Mes Llamadas entrantesLlamadas contestadasLlamadas umbralLlamadas abandonasLlamadas de Salida% Nivel de servicio% Nivel de atención% Nivel de abandonoASA TMO TMO OUT
enero 21.518 12.739 5.441 8779 6.793 25,29 % 59,20 % 40,80 % 10:49 16:00 234,127779
febrero 10.433 10.135 8.707 298 7.270 83,46 % 97,14 % 2,86 % 00:39 14:38 221,626823
marzo 9.548 9.381 8.691 167 7.231 91,02 % 98,25 % 1,75 % 00:17 14:11 216,50325
abril 8.706 8.475 7.441 231 6.768 85,47 % 97,35 % 2,65 % 00:32 14:10 220,263298
mayo 7.166 7.119 6.525 47 6.224 91,05 % 99,34 % 0,66 % 00:13 14:06 206,579531
Total 57.371 47.849 36.805 9522 34.286 64,15 % 83,40 % 16,60 % 03:12 14:45 220,022312
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Chat 2025 

 
Tabla 3 Flujo de atención Chat y TMO Chat  

 
Chat 2026 

 
Tabla 4 Flujo de atención Chat y TMO Promedio Mes 

 
Como se observa en la tabla anterior, se evidencia un incremento en las 
interacciones a partir de septiembre de 2025, esto es debido a que a partir de esa 
fecha se realizó un proceso de ampliación y promoción del canal chat, la ampliación 
de este servicio se gestionó teniendo en cuenta la ocupación de los asesores, luego 
el servicio se estabilizó completamente en noviembre, evidenciando óptimos niveles 
de servicio y tiempos de operación menores a 30 minutos.  
 
GENERALIDADES DE LA OPERACIÓN 
 
La operación que soporta esta orden de compra comprende el acompañamiento a 
los usuarios en el uso de las plataformas de compra pública y herramientas web, 
prestando asesoría y acompañamiento para realizar los procesos de contratación 

MES Ofrecidas Atendidas Abandonados% Nivel Atención% Nivel Servicio% Nivel AbandonadoTMO ASA
ENERO 4.191 4.111 80 98,09 % 55,48 % 1,91 % 00:45:44 00:22:18
FEBRERO 1.929 1.919 10 99,48 % 94,04 % 0,52 % 00:22:54 00:00:21
MARZO 1.903 1.897 6 99,68 % 92,43 % 0,32 % 00:22:36 00:00:52
ABRIL 751 748 3 99,60 % 96,94 % 0,40 % 00:21:07 00:00:25
MAYO 1.457 1.457 0 100,00 % 99,38 % 0,00 % 00:19:21 00:00:06
Total 10.231 10.132 99 99,03 % 78,92 % 0,97 % 00:31:28 00:09:19
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según las necesidades que presenten los partícipes de compra pública en los 
siguientes términos y de acuerdo con los siguientes servicios:  
 

CANAL DESCRIPCIÓN AGENTES 

Telefónico 

Las líneas habilitadas para el uso de 
este canal son: Bogotá (601) 745 
6788 y línea gratuita Nacional 
018000- 520808 

Asignación de Agentes 
exclusivos para la 
atención del canal. 

Chat 

Canal dispuesto a través de enlace 
directo en el portal web de la entidad, 
en la que el usuario al dar clic 
diligencia datos y luego pasa a 
conversación a través de mensajería 
instantánea con el agente.  

Asignación de Agentes 
exclusivos para la 
atención del canal. 

Formularios 
web 

Son dos los formularios habilitados 
para la recepción de solicitudes: 

1. Formulario de soporte. 
2. Solicitudes TVEC. 

Agentes BackOffice: 
Divididos para la 
atención de incidentes y 
solicitudes por 
plataforma. 

PQRSD 

Atención de peticiones, quejas, 
reclamos, sugerencias y denuncias en 
cumplimiento de la ley 1712 de 2014 
y ley 1474 de 2011. 

Asignación de Agentes 
exclusivos para la 
atención del canal. 

 
El grupo de agentes se entiende como el Nivel 1 de atención y comprende el “primer 
frente” de atención. A este equipo lo soporta un Nivel 2 (equipo de operación de 
plataformas de SIDT) en caso de que la solicitud requiera un análisis y competencia 
adicional a la del nivel 1, y un nivel 3 al que se acude en caso de requerir apoyo de 
otras áreas o de los proveedores de las plataformas de compra pública.  

 
Es importante destacar que la entidad viene contratando el servicio de BPO a través 
de la TVEC los últimos años, bajo el acuerdo marco de precios para la prestación de 
servicios de BPO III. 
 
Por otro lado, en la operación del BPO y para la atención de los casos ingresados por 
estos canales, se distribuyen los agentes en los siguientes grupos: 
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Agentes de atención telefónica: Comprende los agentes que atienden las 
llamadas que ingresan por el canal telefónico. 
 
Agentes de atención por chat: Comprende los agentes que atienden los usuarios 
que realizan sus consultas por el canal escrito (chat), luego de interactuar 
inicialmente con el chat virtual. 
 
Agentes de atención de PQRSD: Comprende los agentes que gestionan las 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que se reciben asociadas al 
uso de las plataformas públicas. 
 
Agentes de gestión interna: Comprende los agentes que gestionan las solicitudes 
que se registran por formularios web, las que se reciben por correo electrónico y 
aquellas que ingresan por otro canal pero que requieren mayor tiempo de atención. 
Este grupo se subdivide en: 

 
1. Agentes de gestión incidentes:  atiende casos relacionados con posibles 

fallas en las plataformas y gestiona casos a través del aplicativo Easyvista 
(ver definición en el numeral 25 Herramientas suministradas por la entidad 
compradora). 

 
2. Agentes de gestión de solicitudes: se encargan de la atención de casos 

relacionados con modificaciones y novedades ingresadas por los canales de 
formulario web y Casetracker (ver definición en el numeral 25 Herramientas 
suministradas por la entidad compradora). 

 
Es por ello por lo que se busca que el proveedor se comprometa a la operación de 
la mesa de servicio a partir del 13 de agosto de 2026 con los servicios contratados, 
teniendo en cuenta las condiciones generales de la prestación del servicio 
relacionadas en el Anexo1. Fichas técnicas y condiciones transversales del Acuerdo 
Marco de Precios para la prestación de servicios de BPO III- CCENEG-079-01-2024.  
Los recursos solicitados por la entidad deben contar con las siguientes 
características y necesidades del servicio:  
  

• Agente General: 57 personas 
• Agente Técnico: 19 personas  
• Agente Profesional: 2 
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• Profesional de operación zonal: 1 persona 
• Supervisor de servicios BPO: 4 personas  
• Líder de calidad: 4 personas  
• Formador: 2 personas  

 
Así mismo, en cuanto a servicios se requieren:  

  
• Plataforma de Centro de Contacto para Agente: 78 por mes 
• Licenciamiento Microsoft Office: 89 licencias por mes   
• Minutos conexión outbound fijo a celular: 16.000 minutos por mes.  
• Minutos conexión outbound entre fijos ciudades principales: 700 minutos por 
mes.  
• Minutos conexión outbound entre fijos larga distancia nacional: 50 minutos 
por mes. 
• Minuto IVR: 250.000 por mes 
• Troncal SIP: Se requieren 117 por mes  
• Horas de desarrollo: 150 horas por mes  
• VPN (Red privada virtual sobre internet): 4 por mes (Incluye la del asesor en 
sede de la entidad)  
• Anuncios IVR 20 por mes 

 
Ahora bien, respecto a la orden de compra anterior se incrementa en 6 agentes 
adicionales, esto debido a que en principio en la orden de compra del 15 de abril de 
2026 disminuyó la cantidad de personal en el dimensionamiento, ya que 
históricamente en periodo de ley de garantías la demanda disminuye, y luego de la 
elección presidencial incrementa de nuevo los contactos. Por dicha razón fue 
necesario aumentarlos atendiendo por la ley de garantías no se requirió la misma 
disponibilidad atendiendo a la disminución  
 
Histórico llamadas 2022 Vs Histórico llamadas 2026 
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Datos llamadas 2022 Datos llamadas 2026 

MES 
LLAMADAS 

VARIACIÓN 
MES  ANTERIOR % VARIACIÓN MES 

LLAMADAS 
VARIACIÓN 
MES  ANTERIOR 

% 
VARIACIÓN 

ENERO 14.348   ENERO 21518   
FEBRERO 7.630 -46,82% FEBRERO 10433 -51,52% 

MARZO 7.290 -4,46% MARZO 9548 -8,48% 
ABRIL 6.029 -17,30% ABRIL 8706 -8,82% 
MAYO 7.229 19,90% MAYO 7187 -17,45% 
JUNIO 7.142 -1,20% JUNIO 7606 5,83% 
JULIO 9.164 28,31% JULIO 9345 30,00% 

AGOSTO 11.243 22,69% AGOSTO     

SEPTIEMBRE 11.008 -2,09% SEPTIEMBRE 
    

OCTUBRE 11.351 3,12% OCTUBRE     
NOVIEMBRE 12.497 10,10% NOVIEMBRE     
DICIEMBRE 13.018 4,17% DICIEMBRE     

 
Como se observa, el comportamiento es similar en la variación. 
 
En ese orden de ideas, se estima un crecimiento gradual de la demanda a partir de 
julio en adelante, inicialmente con una estimación del 30% que puede incrementar 
al final de diciembre de 2026 hasta un 50%.Para cubrir dicha necesidad sin afectar 
los ANS se estima contratar 6 personas adicionales. 
 
Así mismo, se debe tener en cuenta que, para la contratación de la nueva orden de 
compra, los ANS vienen prestablecidos por el Acuerdo Marco de Precios BPO III más 
los que el propio acuerdo permite establecer por la entidad compradora que en total 
corresponde a los siguientes:  
 
Los ANS en nivel Oro, para medir durante la ejecución de la orden de compra son 
los siguientes:  
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Puntualidad en tiempos de provisionamiento de los servicios BPO  

  
Disponibilidad de los servicios BPO contratados   
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Nivel de servicio para atención por voz  
  

 
Tiempo de atención canales (Canal Voz y chat en nivel oro)  
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TMO  
  
Este Servicio aplicará para el canal Telefónico y para el canal Chat  
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Eficacia  

  
 
Ocupación de los agentes en los canales de atención  
  

  
  
  
 
PARA TRANSACCIONES SALIENTES  
  
 
n = Número total de agentes. Tiempo Total de Atención del agente = Tiempo de 
conversación + Tiempo de documentación.  
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𝑗𝑜𝑟𝑛𝑎𝑑𝑎 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑔𝑒𝑛𝑡𝑒𝑖 = Tiempo total laborado por el Agente.  
Medición mensual 
 
PARA TRANSACCIONES SALIENTES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rotación de recurso humano  
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Evaluación de conocimiento de agentes ECA  
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Quejas sobre los servicios BPO  
  

 
  Nivel de satisfacción de los servicios BPO, nivel Oro, opción 1. 
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Precisión error crítico de usuario 
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Precisión error crítico de negocio  
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Auditoría efectuada por la entidad compradora a la medida de precisión de 
error critico de usuario 
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Tiempos de atención formulario web 
 
Indicador o KPI DESCRIPCION 
Tiempos de 
atención 
formulario web.: 
"f"  

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el tiempo de atención de 
casos recibidos por formulario de soporte 

    
Nivel de 
servicio Umbral 

Penalidad 
(Descuentos) 

Fórmula de 
cálculo 

Oro 

% de casos de 
formulario de 
soporte (GLPI) 
solucionados 
antes del 
vencimiento 
configurado en 
la 
herramienta >
= 95% 

90% <= f < 95%: 3% de 
descuento  
85%<= f < 90%: 5% de 
descuento 
80%<= f < 85%: 7% de 
descuento 
f <80%: 9% de 
descuento 

f= cantidad de 
casos atendidos 
antes de la fecha de 
vencimiento en la 
herramienta 
GLPI/casos 
ingresados 
 
c= cantidad de 
casos atendidos 
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antes del 
vencimiento / 
número de casos 
recibidos 

 
Porcentaje de atención PQRSD 
 
Indicador o KPI DESCRIPCION 
Porcentaje de 
atención de 
PQRSD: "PQ" 

Porcentaje de solicitudes resueltas dentro de los tiempos 
establecidos en la resolución interna vigente para la atención 
de PQRS emitida por la ANCP-CCE 

  

 
 
 
   

Nivel de servicio Umbral Penalidad (Descuentos) Fórmula de cálculo 

Oro 

% de 
solicitudes 
resueltas 
dentro de 
los tiempos 
establecido
s en la 
resolución 
interna 
vigente 
para la 
atención de 
PQRS 
emitida por 
la ANCP-
CCE=100% 

98% <= PQ < 100%: 3% 
de descuento 
95%<= PQ < 98%: 5% de 
descuento 
93%<= PQ < 95%: 7% de 
descuento 
PQ <93%: 9% de 
descuento 

PQ= cantidad de 
solicitudes resueltas 
dentro de los 
tiempos establecidos 
en la resolución 
interna vigente para 
la atención de PQRS 
emitida por la ANCP-
CCE 
/ cantidad de 
solicitudes recibidas 
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Tiempos de atención Casetracker 
 
Indicador o KPI DESCRIPCION 
Tiempos de 
atención 
formulario web.: 
"f"  

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el tiempo de atención de 
casos recibidos por Casetracker (Modificaciones Ordenes y 
Gestión de accesos TVEC)  

    
Nivel de 
servicio Umbral 

Penalidad 
(Descuentos) 

Fórmula de 
cálculo 

Oro 

% de casos de 
formulario de 
Casetracker 
(solucionados 
antes del 
vencimiento 
configurado en 
la 
herramienta >
= 95% 

90% <= f < 95%: 3% de 
descuento  
85%<= f < 90%: 5% de 
descuento 
80%<= f < 85%: 7% de 
descuento 
f <80%: 9% de 
descuento 

f= cantidad de 
casos atendidos 
antes de la fecha de 
vencimiento en la 
herramienta 
casetracker 
ingresados 
 
c= cantidad de 
casos atendidos 
antes del 
vencimiento 8 horas 
/ número de casos 
recibidos 

 
De conformidad con lo expuesto, La ANCP-CCE requiere generar una nueva orden 
de compra al amparo del acuerdo marco de precios para la prestación de servicios 
de BPO III durante el periodo del 13 de agosto de 2026 al 15 de diciembre de 2026 
con los siguientes servicios:  
 

Item Servicio Capacidad 
1 Agente General en Sitio  16 
2 Agente General Teletrabajo 41 
3 Agente Técnico en Sitio  4 
4 Agente Técnico Teletrabajo  14 
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5 
Agente en la Entidad 

Compradora o Back Office 
1 

6 Agente Profesional en Sitio 1 

7 
Agente Profesional 

Teletrabajo 
1 

8 Supervisor Servicios BPO 4 
9 Líder de calidad 4 
10 Formador jornada ordinaria 2 

11 
Profesional de operación 

zonal en campo 
1 

12 
Minuto IVR (Interactive 

Voice Response) - 
Enrutador 

250000 

13 
Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

Outbound de fijo a celular 
16000 

14 

Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

de fijo a larga distancia 
nacional  

50 

15 

Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

entre fijos en ciudades 
principales 

700 

16 
Plataforma de Centro de 

Contacto para 
Agente multicanal 

78 

17 
Componentes complemento 

Puesto de Trabajo 
licenciamiento microsoft 

89 

18 Troncal SIP  117 

19 
VPN (Virtual Private 

Network) - Red Privada 
Virtual sobre Internet  

4 

20 
Grabación anuncios IVR 

(Interactive Voice 
20 
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Response) Respuesta de 
Voz Interactiva         

21 Hora desarrollo 150 
 

Es por esto que ante la necesidad de garantizar el soporte técnico y atención a los 
usuarios del Sistema Electrónico de Contratación Pública en sus diferentes 
componentes,  la entidad necesita contratar la mesa de servicio de la Agencia 
Nacional De Contratación Pública- Colombia Compra Eficiente para gestionar el 
soporte técnico a los usuarios de los servicios de información para la compra pública, 
por lo cual la entidad ha determinado que es indispensable contar un el servicio de 
BPO (Bussiness Process Outsourcing) o mesa de servicio que cubra los 
requerimientos de servicio al usuario.  
 
En el contexto de la planeación de la presente contratación se verificaron los 
Acuerdos Marco de Precios e instrumentos de agregación de demanda de la Tienda 
Virtual del Estado Colombiano - Colombia Compra Eficiente – TVEC, que se 
encuentran vigentes, encontrando que en la categoría de tecnología, contempla el 
ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS BPO III,  el cual satisface  las necesidades aquí presentadas,  razón por 
la cual, la agencia procede satisfacer la necesidad a través del acuerdo marco 
anteriormente descrito. 
 
En conclusión, la necesidad de la Agencia de contar con una mesa de servicios que 
permita brindar atención y soporte a los actores del sistema de compra pública y 
usuarios de las diferentes herramientas que administra se ve reflejada en una 
operación.  
 
Así las cosas y con el fin de cumplir con los objetivos de los proyectos de inversión, 
los propósitos del Plan Nacional de Desarrollo, las perspectivas y objetivos del Plan 
Estratégico Institucional de la ANCP-CCE, así como las funciones de la SIDT, se hace 
necesario la contratación de los servicios de BPO, que permita brindar un soporte 
eficiente y oportuno a los usuarios que les permita resolver sus inquietudes y 
apropiar las herramientas de compra pública que dispone la entidad. 

 
Finalmente en cumplimiento de la política de austeridad establecida por el Gobierno 
Nacional para la eficiencia y efectividad en el uso de los recursos públicos, 
particularmente se dará́ estricto cumplimiento de lo fijado en los Decretos 1068 de 
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2015 y el Decreto 199 de 2024, por el cual se establece el Plan de Austeridad del 
gasto para los órganos que hacen parte del Presupuesto General de la Nación, 
emitido por el Ministerio de Hacienda y Crédito Público y demás normas que los 
adicionen, modifiquen o sustituyan.   
 
 
2. INFORMACIÓN PRESUPUESTAL 

 
2.1. Recursos de Inversión  

 
CDP: 40026 

Proyecto Generación efectiva y transparencia en las plataformas de 
compra pública  

BPIN 202300000000291 
Objetivo 
Especifico 

Consolidar las fuentes de información de compra pública. 

Producto Servicio de información para la compra pública. 

Actividad Gestionar el soporte técnico a los usuarios del sistema de 
compra pública 

Rubro C-0304-1000-3-53105A-0304009-02 
 

 
3. DESCRIPCIÓN DEL OBJETO A CONTRATAR CON SUS ESPECIFICACIONES 

 
3.1. Objeto del contrato 

 
0413-Contratar la mesa de servicio de la Agencia Nacional de Contratación Pública-
Colombia Compra eficiente para gestionar de manera integral las solicitudes de los 
usuarios referentes a la misión de la entidad en el marco de eficiencia de servicio al 
ciudadano. 
 

3.1.1. Alcance objeto a contratar 
 
La contratación de este servicio se realizará a través del Lote I del Acuerdo Marco 
de Servicios BPO III, para el servicio seleccionado correspondiente a nivel oro, de 
conformidad con las especificaciones técnicas descritas a continuación. 
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3.2. Especificaciones Técnicas: 
 
Dado que la Agencia Nacional de Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente, 
está obligada a acogerse al Acuerdo Marco de Servicios BPO III, y que este 
instrumento establece las Especificaciones técnicas del personal y los servicios a 
contratar, la entidad se acoge a lo allí especificado. 
 
Siendo así, en la siguiente tabla se encuentra el detallado de las especificaciones 
técnicas a contratar:  
 

Item Cod. Matriz Servicio Característica 1 Capacidad 

1 IT-BPO-25-1 Agente en Sitio  Agente general 16 

2 IT-BPO-25-21 Agente en Teletrabajo  Agente general 41 

3 IT-BPO-25-11 Agente en Sitio  Agente técnico 4 

4 IT-BPO-25-31 Agente en Teletrabajo  Agente técnico 14 

5 IT-BPO-26-31 Agente en la Entidad 
Compradora o Back Office Agente técnico 1 

6 IT-BPO-25-41 Agente en Sitio  Agente profesional 1 

7 IT-BPO-25-201 Agente en Teletrabajo  Agente profesional 1 

8 IT-BPO-37-13 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria 4 
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9 IT-BPO-38-7 Líder de calidad Jornada Ordinaria 4 

10 IT-BPO-39-1 Formador Jornada Ordinaria 2 

11 IT-BPO-36-1 Profesional de operación 
zonal en campo Jornada Ordinaria 1 

12 IT-BPO-2-1 Minuto IVR (Interactive Voice 
Response) - Enrutador NA 250000 

13 IT-BPO-7-6 Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

Outbound de fijo a 
celular  16000 

14 IT-BPO-7-5 Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

Outbound de fijo a larga 
distancia nacional 50 

15 IT-BPO-7-3 Minutos de conexión 
outbound/Inbound 

Outbound entre fijos en 
ciudades principales  700 

16 IT-BPO-47-2 Plataforma de Centro de 
Contacto para Agente  Multicanal 78 

17 IT-BPO-62-43 Componentes complemento 
Puesto de Trabajo 

Licenciamiento de 
ofimática 89 

18 IT-BPO-1-1 Troncal SIP  NA 117 
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19 IT-BPO-53-1 
VPN (Virtual Private Network) 

- Red Privada Virtual sobre 
Internet  

NA 4 

20 IT-BPO-6-1 
Grabación anuncios IVR 

(Interactive Voice Response) 
Respuesta de Voz Interactiva         

Voz profesional  20 

21 IT-BPO-48-1 Hora desarrollo NA 150 

 
 

3.3. Codificación de la Necesidad dentro de la Codificación de 
Bienes y Servicios de Naciones Unidas. 
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4. ANÁLISIS QUE SOPORTA EL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO 
 
De conformidad con los argumentos antes señalados, y el análisis de sector realizado 
por la ANCP-CCE el cual hace parte integral de los documentos del proceso, se 
requiere generar una Orden de Compra a través del ACUERDO MARCO DE PRECIOS 
CCE-SNG-AMP-005-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III, cuyo 
presupuesto fue calculado así:  
 
En virtud de lo anterior y con el fin de establecer el valor estimado del 
presupuesto se enlistan los valores unitarios IVA incluido de cada una de las 
cotizaciones y se aplica la formula del promedio o media aritmética   
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El valor obtenido al utilizar la mediana de cada uno de los ítems y multiplicarlos por 
la cantidad arroja un valor mensual para el total del proceso de: $713.461.180,17 
 
Dicho valor se multiplica por la cantidad de meses que se requiere el servicio, del 
13 de agosto del 2026 al 15 de diciembre de 2026, lo cual equivale a 4,1 es decir 4 
meses y 3 días, obteniendo un valor de hasta $ 2.925.190.838,69. 
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Dicho lo anterior la ANCP-CCE estima el valor del presupuesto oficial del proceso 
para la contratación de los servicios BPO (Business Process Outsourcing) para 4,1 
meses será hasta por la suma de: DOS MIL NOVECIENTOS VEINTICINCO 
MILLONES CIENTO NOVENTA MIL OCHOCIENTOS TREINTA Y OCHO PESOS 
CON SESENTA Y NUEVE CENTAVOS M/CTE. ($2.925.190.838,69.) este valor 
comprende todos los costos directos e indirectos, impuestos, gravámenes, 
contribuciones y erogaciones que se causen con ocasión del contrato. 
 
4.1. Valor del contrato 

 
El valor estimado del contrato corresponde a la suma de hasta DOS MIL 
NOVECIENTOS VEINTICINCO MILLONES CIENTO NOVENTA MIL 
OCHOCIENTOS TREINTA Y OCHO PESOS CON SESENTA Y NUEVE 
CENTAVOS M/CTE. ($2.925.190.838,69.), este valor comprende todos los costos 
directos e indirectos, impuestos, gravámenes, contribuciones y erogaciones que se 
causen con ocasión del contrato. 
 
El presupuesto del contrato está garantizado con el certificado de disponibilidad 
presupuestal CDP 40026 del 03 de julio de 2026, expedido por el área financiera. 
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4.2. Forma de pago 
 
La Agencia Nacional de Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente pagará el 
valor del contrato al CONTRATISTA, de acuerdo con lo establecido en la Cláusula 12 
Facturación y Pago del ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-01-2024 PARA 
LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III 
  
El valor del contrato se pagará mediante desembolsos mensuales de previa 
presentación de:  
 

• Informe de la prestación de los servicios BPO.  
• Factura debidamente diligenciada, conforme a los requisitos establecidos en 

el Estatuto Tributario. 
• Certificado suscrito por el Representante Legal o Revisor Fiscal en el cual 

manifieste que el Proveedor está a Paz y Salvo con sus obligaciones laborales 
frente al Sistema de Seguridad Social Integral y demás aportes relacionados 
con sus obligaciones laborales de conformidad con el artículo 50 de la Ley 
789 de 2002 o aquellas que la modifiquen, sustituyan o deroguen.  

• Planilla de Pago de Seguridad Social del personal que prestó el servicio 
 
Cada pago se realizará previa autorización del supervisor del contrato conforme a lo 
indicado en el Manual de Contratación y a la guía de supervisión e interventoría. 
  
El contrato que se suscriba estará amparado con el Certificado de Disponibilidad 
Presupuestal relacionado en el numeral 2 del presente documento.  
  
NOTA 1: El pago se sujetará al respectivo registro presupuestal expedido por el 
área de Presupuesto. 
  
NOTA 2: Todos los pagos de la Orden de Compra derivada se encuentran sujetos a 
la disponibilidad del PAC (Programa Anual Mensualizado de Caja) de la Agencia 
Nacional de Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente. 
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5. CONDICIONES GENERALES DE EJECUCIÓN  
 
A continuación, se presentan las condiciones de ejecución del contrato, las cuales se 
encuentran tanto en el RFI, Estudio del sector, así como lo relacionado con el 
ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-01-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS BPO III: 

 
5.1. Plazo para la ejecución del contrato: 
 
El plazo de ejecución del contrato será hasta el 15 de diciembre del 2026, término 
contado a partir de la suscripción del acta de inicio, previo cumplimiento de los 
requisitos de perfeccionamiento y ejecución del contrato.  
 
5.2. Domicilio y Lugar de Ejecución:  
 
El domicilio contractual y lugar de ejecución será en la ciudad de Bogotá D.C.  
 
5.3. Supervisión:  
 
Colombia Compra Eficiente realizará la supervisión del presente contrato por 
intermedio del Coordinador del Grupo Interno de Operación de Plataformas de la 
Subdirección de Información y Desarrollo tecnológico o quien el ordenador del gasto 
designe, quien velará por los intereses de la Entidad en procura de que el 
CONTRATISTA cumpla con las obligaciones contractuales y dará cumplimiento a 
los Manuales, procesos y procedimientos del proceso de la ANCP-CCE que se 
relacionen con su actividad de supervisión.  
 
6. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA 
 
El contratista se obliga al estricto cumplimiento a las obligaciones previstas en la 
cláusula 7 del ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024 PARA LA 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III 
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7. OBLIGACIONES DE LA ANCP-CCE:  
 
Las Obligaciones de la ACNP-CCE serán las establecidas en la cláusula 6 del 
ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-01-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE 
SERVICIOS BPO III 
 
8. MODALIDAD DE SELECCIÓN DEL CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACIÓN 
 
La compra y contratación pública permite a las Entidades Estatales adquirir bienes, 
obras y servicios para el cumplimento de sus fines, y la satisfacción de las 
necesidades públicas, buscando la eficiencia en el gasto con arreglo a los principios 
de transparencia, economía, y responsabilidad (artículos 3, 24, 25 y 26 Ley 80/93), 
de forma tal que los tramites contractuales se adelanten con austeridad de tiempo, 
medios y gastos, impidiendo las dilaciones y retardos en la ejecución del contrato 
(Artículo 25 Ley 80/93).  
  
Por lo cual las Entidades Estatales pueden celebrar contratos y acuerdos bajo las 
modalidades y condiciones que consideren necesarias y convenientes, siempre que 
no sean contrarias a la Constitución, la ley, el orden público y a los principios y 
finalidades de la Ley 80.  
  
Es por ello, que en el marco de sus funciones, alineando las mejores prácticas en 
abastecimiento y contratación, para fortalecer la satisfacción de las necesidades 
públicas (eficacia), con menores recursos (eficiencia), altos estándares de calidad, 
pluralidad de oferentes y garantía de transparencia,  la Agencia Nacional de 
Contratación Pública - Colombia Compra Eficiente ha definido a los Acuerdos o 
Convenios Marco de Precios son una herramienta para que el Estado agregue 
demanda, coordine y optimice el valor de las compras de bienes, obras o servicios 
de las Entidades Estatales para: 
  

(i)Producir economías de escala 
(ii) Incrementar el poder de negociación del Estado; y 
(iii) Compartir costos y conocimiento entre las diferentes agencias o 
departamentos del Estado. 
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Es decir, se desarrollan como un “mecanismo previsto por la ley para que las 
Entidades Estatales sumen sus necesidades y actúen en forma coordinada en el 
mercado para obtener eficiencia en el gasto y un mejor provecho de los recursos 
públicos”.  
  
Por lo anterior, se puede determinar que, para el presente proceso, de ACUERDO 
MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-01-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
BPO III en términos económicos, de tiempo y administrativos es el mecanismo más 
idóneo para celebrar el contrato objeto de estos estudios previos, en cumplimiento 
del principio de economía consagrado en la Ley 80 de 1993, por el cual los procesos 
de selección deben estructurarse con las etapas estrictamente necesarias, en el 
sentido, que deben surtirse las etapas necesarias en los plazos correspondientes, 
asegurando el uso de la menor cantidad de recursos. 
  
En consecuencia la modalidad de selección pertinente para Contratar la mesa de 
servicio de la Agencia Nacional De Contratación Pública- Colombia Compra Eficiente 
para gestionar el soporte técnico a los usuarios de los servicios de información para 
la compra pública, corresponde la Selección abreviada para la adquisición de bienes 
y servicios de características técnicas uniformes por compra por catálogo derivado 
de la celebración de acuerdos marco de precios o instrumentos de agregación de 
demanda de acuerdo con lo previsto en el Artículo 2.2.1.2.1.2.7. Modificado por el 
Decreto 142 de 2023, artículo 8, el cual establece:   
  
Conforme a lo anterior se deberá colocar una Orden de Compra en los términos 
establecidos en ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-01-2024 PARA LA 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III, la cual constituirá el contrato y, se deberá 
exigir la garantía de que tratan los artículos 2.2.1.2.3.1.1 al 2.2.1.2.3.5.1 del 
Decreto 1082 de 2015, que Acuerdo marco de precios establece al respecto y se 
determina en el numeral 15 del presente documento. 
  
A la Orden de Compra que se suscriba con ocasión del presente proceso le serán 
aplicables las cláusulas establecidas en ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-
079-01-2024  PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III. Igualmente, le son 
aplicables la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007, la Ley 1474 de 2011, Decreto 
1082 de 2015, el Decreto- Ley 2069 de 2020 y demás normas que la modifiquen, 
adicionen o complementen y se desarrollará con arreglo a los principios consagrados 
en el artículo 209 de la Constitución Política, en el Código de Procedimiento 
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Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y las disposiciones del Código 
Civil y el Código de Comercio en lo que resulte pertinente.   
 
15. GARANTIAS.  
 
De acuerdo con la cláusula 17.2 del ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCENEG-079-
01-2024 PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS BPO III, el contratista deberá 
constituir una garantía de cumplimiento dentro de los tres (3) días hábiles siguientes 
a la colocación de la Orden de Compra a favor de la ANCP-CCE, por el valor, amparos 
y vigencia establecidos en la siguiente Tabla.   
  
El valor de los amparos de la garantía de cumplimiento es calculado de acuerdo con 
el valor de la Orden de Compra.    
  

 
  
La vigencia de la garantía y sus amparos debe iniciar desde la colocación de la Orden 
de Compra.   
  
NOTA. Los Proveedores deberán ampliar la garantía dentro de los tres (3) días 
hábiles siguientes a la fecha en la que la Orden de Compra sea modificada, 
adicionada y/o prorrogada. La vigencia de la garantía debe ser ampliada por los 
plazos señalados en la tabla anterior.  
  
En todo caso de conformidad al Decreto 1082 de 2015 la garantía de cumplimiento 
debe estar vigente hasta la liquidación. 
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16.  COMPROMISO ANTICORRUPCIÓN  
 
La ANCP-CCE, está comprometida con la prevención de los actos de corrupción en 
la contratación estatal con base en la Constitución Política, la ley, los tratados 
internacionales y, en especial, con los principios de transparencia, buena fe, 
planeación, eficacia, precaución y moralidad administrativa. 
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