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ASUNTO: Estudio previo de conveniencia y oportunidad para contratar LA
SUSCRIPCION A LA SOLUCION EN LA NUBE GENESYS CLOUD
COMO HERRAMIENTA PARA EL CENTRO DE CONTACTO QUE
SOPORTE TODA SU OPERACION.

Conforme a lo establecido en los numerales 7 y 12 del articulo 25 de la Ley 80 de 1993, y
el articulo 2.2.1.2.1.2.1. y siguientes del Decreto 1082 del 2015, le informo, que es
necesario adelantar los tramites para contratar la suscripciéon a la solucién en la nube
Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto que soporte toda su
operacion.

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD:

La Superintendencia de Sociedades por medio de contratdé de consultoria No 104 de 2015
gue tuvo como proposito el diagnostico, definicion y disefio del modelo multicanal de
atencion al ciudadano, y actualmente tiene el fin de dar continuidad e integrar los
diferentes canales y medios que permitan a los ciudadanos acceder a tramites y solicitar
servicios, y que deben estar soportados por sistemas de informacion en comun y
apoyados por herramientas de medicion y control de las actividades en contexto.
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Este modelo establecidé el marco para la administracién de la infraestructura tecnoldgica
requerida, que soporta la operacion de los procesos de la organizacion y garantiza la
prestacion de trdmites y servicios, de acuerdo con los criterios de calidad establecidos
para la satisfaccion de los usuarios.

En la Figura 1, se muestra un diagrama de alto nivel que ilustra la arquitectura de

Tecnologias de la Informacion (TI) propuesto para soportar el modelo de multicanal de
atencion al ciudadano:
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Figura 1 - Modelo de Arquitectura T1 de Alto Nivel

En el modelo de arquitectura propuesto en la Figura 1, se contemplan diferentes
componentes (0 sub-sistemas) para implementar los diferentes canales de atencién
ofrecidos al ciudadano, de manera presencial, telefonico, virtual y correspondencia.

Dentro del modelo se propuso también, la implementacién de arquitecturas SOA y BPM,
para lograr la integracion de todos los componentes del modelo y la orquestacion de los
procesos, con el objetivo de ofrecer al ciudadano un sistema de atencion multicanal,
integrado y monitoreado.
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En la gréfica también se identificd, mediante colores, el nivel de madurez de cada
componente:

COLOR DESCRIPCION NIVEL DE MADUREZ
VERDE CUMPLE: No se requiere implementar mejoras en el componente.
AZUL MEJORAR: Se requiere implementar mejoras y/o actualizaciones en el
componente.
GRIS IMPLEMENTAR: El componente no existe aun, por lo que se propone
gque sea desarrollado y/o implementado dentro de la arquitectura.

Este modelo se adopt6 por la Entidad y se han venido implementando las mejoras sobre
los componentes resaltados en color azul y gris, de manera gradual. En la siguiente
gréfica se ilustran los avances a la fecha:
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Figura 2 — Avances en la implementacion del modelo Multicanal

En la Figura 2, se puede observar, que la Entidad durante el 2017, implementé un
proyecto de mejora sobre el canal presencial, especificamente en la atenciéon por
ventanilla, donde se actualiz6 el sistema Digiturno, el cual fue instalado en las sedes de
Bogotd y en las intendencias regionales de Medellin y Cali. Ademds, se instalaron
pantallas informativas y tabletas calificadoras del servicio ofrecido, en las mismas sedes y
un kiosco de autogestion en la sede principal de Bogotd. También, se realizaron
adecuaciones y mejoras fisicas, en las instalaciones de la sede principal de Bogota, con el
objetivo de mejorar la experiencia del ciudadano.
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Adicionalmente, a través del contrato No. 072 del 2018, se implementaron las mejoras en
los servicios ofrecidos a través de los canales telefonico y virtual (chat general, chat
tematico y encuestas de evaluacion de calidad del servicio) a través de la adquisicion de
una solucién por suscripcién en la nube llamada PureCloud (Genesys Cloud hoy en dia)
del fabricante Genesys. De esta manera, la Entidad cuenta actualmente con una solucién
tecnolégica que provee las herramientas indispensables que soporta la operacion del
Centro de Contacto de la Entidad, las cuales son utilizadas por los Agentes de Servicio en
sus labores diarias de atencion a los ciudadanos, a través del canal telefénico y el chat.

En el afio 2020, la Entidad realiz6 la renovacion de dicha suscripcion, a través del contrato
064 de 2021, por 12 meses con el objetivo de asegurar la disponibilidad de esta solucién,
la cual es utilizada por el Grupo de Atencién al Ciudadano de la Entidad y que se ha
consolidado como su herramienta, para poder operar de manera adecuada el Centro de
Contacto.

Ademdas esta solucion ha sido acondicionada técnicamente para cumplir los
requerimientos de su operacion, como la integracion con el sistema de telefonia,
implementacion de servicios WEB y la conexion segura a los sistemas de informacion de
la Entidad, que permite al canal IVR ofrecer consultas a los ciudadanos del estado de una
radiaciébn y supervision de una sociedad, ademas de contar en la actualidad, con
informacién histérica de gran valor para la Entidad, como grabaciones de voz, chats,
encuestas y estadisticas de atencidon, ademas facilitar el mantener el servicio de Atencion
al Ciudadano de manera ininterrumpida.

Cabe recordar que esta solucién en la nube Genesys Cloud (antes PureCloud), ofrece un
sistema avanzado de distribucién de contactos (voz y chat) basado en las habilidades de
los Agentes de Servicio, colas de espera, sistema de audio respuesta (IVR), donde los
ciudadanos pueden consultar los teléfonos y direcciones de las diferentes sedes de la
Entidad, el estado de una radicacion, asi como también el estado de supervision de una
sociedad.

En cuanto al sistema IVR, durante en el 2020 la Entidad implementé una capa de
interoperabilidad que permitidé retirar el sistema PureBridge, que era requerido por el
moédulo IVR. Por lo anterior, las consultas actuales del estado de una radicacion y el
estado de supervision de una sociedad, consumen los servicios WEB publicados en esta
nueva capa, a través del modulo del IVR de la plataforma Genesys Cloud. Ademas de las
consultas actuales, a través de esta capa de interoperabilidad, la Entidad podra
implementar nuevas consultas que permitan aumentar el portafolio de servicios a través
de este canal de auto-servicio via el sistema de IVR.
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Adicionalmente, con esta solucién la Entidad cuenta con las herramientas para realizar el
monitoreo y gestién en tiempo real sobre la atencién al ciudadano y obtener indicadores
de gestidn tales como: cuantos contactos se han recibido a través de los multiples canales
de atencién durante un periodo determinado, cual es la hora pico de utilizacion de
canales, cudl es el canal mas utilizado por los ciudadanos y en qué dias, cuanto es el
tiempo de espera de un ciudadano para ser atendido por cualquiera de los canales, entre
otros.

Dentro de las funcionalidades de esta herramienta se encuentra la de medir la calidad del
servicio ofrecido a los ciudadanos a través del médulo de encuestas de calificacion del
servicio, las cuales permiten calificar al agente de servicio por los canales de voz y el
canal virtual chat.

También esta herramienta permite hacer control de calidad a través del monitoreo en
tiempo real de una conversacion de voz o a través de la consulta de las grabaciones
histéricas de las llamadas, con el objetivo de realizar los ajustes, mejoras y aprendizajes a
los Agentes y de esta forma ofrecer la mejor calidad en la atencibn a nuestros
ciudadanos.

Ademas, con la actual herramienta Genesys Cloud (antes PureCloud) que soporta la
operacion del Centro de Contacto, la Entidad no ha requerido realizar inversiones en
nueva infraestructura tecnoldgica para implementar la solucion, evitando de esta manera
las tareas relacionadas con el mantenimiento y soporte de equipos propios, que incluyen
la gestion de actualizaciones del hardware y software, depreciacién de activos, entre otras
labores técnicas y administrativas. Esto es debido a que, a través del modelo actual de
suscripcion del servicio, la infraestructura tecnoldgica provista por el proveedor de la
solucion, esta alojada en la nube, permitiendo contar siempre con un alto nivel de
disponibilidad, actualizaciones, mantenimiento y soporte técnico, durante la vigencia de la
suscripcion.

Es importante aclarar que el Centro de Contacto se encuentra contratado con un tercero,
sin embargo, este contrato no contempla la entrega de un sistema o suscripcion de una
herramienta con las caracteristicas anteriormente descritas.

Por lo anterior, se hace necesario adelantar el proceso de contratacion para la suscripcion
a la solucion en la nube Genesys Cloud (antes PureCloud) como herramienta para el
Centro de Contacto que soporte toda su operacion.
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2. VERICACION DE NO INCLUSION DEL OBJETO A CONTRATAR EN UN
ACUERDO MARCO DE PRECIOS

En calidad de solicitante de la contratacién se deja constancia que se verificd que, sobre
los bienes y servicios a contratar, no existe Acuerdo Marco de Precios vigente con el cual
la Entidad pueda satisfacer la necesidad identificada.

Es importante mencionar que existe el acuerdo marco de precios de servicios BPO con el
que las Entidades Estatales pueden contratar servicios de Centro de Contacto y de Mesa
de Ayuda. Verificado los detalles de los diferentes items y servicios ofrecidos en el
mencionado acuerdo, no se encontr6 claramente los servicios como los requiere la
Entidad como lo es una solucion independiente que se ofrezca como suscripcién a un
servicio en la nube que soporte los canales de Voz, Chat, IVR, Correo electrénico y redes
sociales.

Aunque se podria solicitar a CCE la posibilidad de adicionar un producto que cumpla con
los requerimientos minimos establecidos en el anexo técnico, esta inclusion podria tardar
varios meses y la necesidad del servicio es muy préxima, toda vez que la actual
herramienta que soporta la operacion del centro de contacto multicanal de la Entidad
vence el proximo 30 de mayo del 2021, por lo que no se cuenta con el tiempo suficiente
para esperar la adicién de este elemento en un Acuerdo Marco.

Por lo anterior, es procedente llevar a cabo el proceso de seleccion abreviada por subasta
inversa.

3. VERIFICACION DE LA INCLUSION DE LA PRESENTE CONTRATACION EN EL
PLAN DE ANUAL DE ADQUISICIONES

Los bienes y servicios a adquirir con la presente contratacion se encuentran
contemplados en el Plan Anual de Adquisiciones de la presente vigencia fiscal.

4. ESPECIFICACIONES DEL CONTRATO A CELEBRAR:
4.1 Objeto:

Suscripcion a la solucion en la nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de
contacto que soporta toda su operacion.

4.2 ldentificacién del objeto en el Clasificador de Bienes y Servicios
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El objeto de la contratacion se encuentra identificado con los siguientes codigos:

Clasificador UNSPSC Descripcién

43231500 Software funcional especifico de la empresa

43231501 Software de mesa de ayuda o centro de llamadas (call
center)

81161700 Servicios de telecomunicaciones

72151600 Servicios de sistemas especializados en
comunicacion

81112500 Servicios de alquiler o arrendamiento de licencias de
software de computador

81111800 Servicios de sistemas y administracion de
componentes de sistemas

81161600 Servicios de correo electrénico y mensajeria

81161800 Servicios de alquiler o arrendamientos de equipos o
plataformas de voz y datos o multimedia

4.3 Tipo de Contrato:

Prestacion de servicios
4.4 Obligaciones del Contratista:
4.4.1 Obligaciones Generales

a) Suscribir el acta de inicio con el supervisor del contrato.

b) Cumplir con el objeto del contrato en los términos establecidos en el estudio previo de
conveniencia y oportunidad, en el pliego de condiciones, sus adendas si fueron
expedidas, el anexo técnico y en la propuesta del contratista.

c) Aceptar y cumplir las instrucciones que le sean impartidas por la Entidad, a través del
supervisor del contrato, en el marco del objeto y las obligaciones contractuales.

d) Avisar dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes al conocimiento del hecho o
circunstancia que puedan inducir en la no oportuna o debida ejecucién del contrato o
gue puedan poner en peligro los intereses legitimos de la Entidad.

e) Efectuar los aportes al sistema de seguridad social integral en salud, pensiones y
riesgos laborales, y con los aportes parafiscales (ICBF, SENA y Cajas de
Compensacion Familiar), si hay lugar a ello, atendiendo lo dispuesto en el en el articulo
50 de la Ley 789 de 2002, en el articulo 23 de la ley 1150 de 2007, el articulo 20 de la
Ley 1607 de 2012 y las demas normas aplicables.

f) Presentar el informe requerido como soporte para efectuar el pago.

En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas
peti , productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo. (@ (@
www.supersociedades.gov.co looollc icontec Icon!oc
webmaster@supersociedades.gov.co
150 9001
oon e

Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150/ IEC i 150 14001 ‘ ‘
Tel: (57-1) 2201000
Colombia



SUPERINTENDENCIA MEMORAﬁ’Sg
DE SOCIEDADES 2021-01-397624

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

g) Presentar la factura a mas tardar dentro de los quince (15) dias calendario siguiente al
vencimiento del plazo de ejecucién, de conformidad con la forma de pago.

h) Las demas que se deriven de la naturaleza del contrato y que garanticen su cabal y
oportuna ejecucion.

4.4.2 Obligaciones Especificas del contratista

a) Entregar al momento de la firma del acta de inicio del contrato, una constancia o
certificado donde conste el derecho de uso de la suscripcién a la solucién Genesys
Cloud por 12 meses contados a partir de la suscripcion del acta de inicio, la cual
debera contar con derecho a soporte, mantenimiento y actualizacién a nombre de la
Superintendencia de Sociedades, con las caracteristicas indicadas en el anexo técnico
y expedida directamente por el fabricante Genesys.

b) Entregar la guia de atencion y soporte a la Entidad, donde se explique detalladamente
las diferentes formas de reportar problemas o fallas técnicas, solicitar soporte y realizar
el escalamiento de casos.

Durante la vigencia de la suscripcidn, el contratista debera:

¢) Prestar en virtud de la suscripcion, el servicio de la solucién Genesys Cloud dando
cumplimiento a los requerimientos establecidos en el anexo técnico.

d) Prestar en virtud de la suscripcion, atencién o asistencia técnica para los problemas o
fallos que se puedan presentar en el funcionamiento de la solucion.

e) Realizar las actualizaciones que libere el fabricante durante la vigencia de la
suscripcién de la solucidn sin incurrir en costos adicionales para la Entidad.

f) Revision y diagndstico del estado actual de la solucion y, basados en los resultados de
dicha revision, realizar y ejecutar el plan de accion de mejora, para garantizar que la
solucidn esté en la dltima versién, con todas las nuevas funcionalidades que apliquen a
la operacion del Centro de Contacto, implementadas y operativas de acuerdo a lo
establecido en el anexo. Este proceso se debera realizar dentro de los 45 dias habiles
siguientes al inicio de la suscripcion.

g) Definir junto con los lideres técnicos y funcionales de la Entidad, los diferentes
requerimientos, mejoras y las actividades necesarias para garantizar una correcta
operacion del centro de contacto multicanal de la Entidad para la atencion al
ciudadano.

h) Realizar capacitacion a los agentes de servicio y al supervisor que operan los canales
telefénico y virtual en las nuevas funcionalidades que se liberen durante la vigencia de
la suscripcion.
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)

b)

c)

d)

9)

h)

El

Realizar una transferencia de conocimiento tipo técnico a los funcionarios que designe
la Direccion de Informatica y Desarrollo, en las nuevas funcionalidades que se liberen
durante la vigencia de la suscripcion.

Garantizar el buen uso de las medidas de bioseguridad de la Superintendencia de
Sociedades para aquellos casos en que deba ingresar a las instalaciones de la
Entidad.

4.5 Obligaciones del Contratante:

Suministrar la informacion necesaria propia de la Entidad que requiera el contratista
para la ejecucion del objeto contractual.

Facilitar los espacios fisicos y el ingreso a las instalaciones de la Entidad, del personal
designado por el contratista para la realizacién de las actividades que se generen para
dar cumplimiento al objeto contractual en los eventos que se requiera.

Designar al personal de la Entidad para acompafar y apoyar las visitas en virtud del
soporte, asistencia técnica 0 mantenimiento correctivo si se llegase a necesitar.
Revisar, ajustar y presentar recomendaciones al Contratista de los informes
presentados en virtud del cumplimiento de las obligaciones especificas del contrato.
Participar en reuniones técnicas de validacion respecto de los soportes técnicos que
se requieran.

Realizar seguimiento, verificacién y control sobre la ejecucién idénea del contrato.
Pagar el valor de la factura remitida por el contratista, previa revision de los
documentos requeridos para el pago por parte del supervisor del contrato.

Verificar la documentacién que aporta el contratista para el tramite de pago.

Las demas obligaciones que surjan de acuerdo con la naturaleza del contrato.

4.6 Lugar de ejecucion del contrato:

lugar de ejecucidn del contrato se llevara a cabo en la ciudad de Bogota D.C., sede

principal de la Superintendencia de Sociedades, Avenida El Dorado No 51 — 80 o
remotamente.

4.7 Supervision:

La supervision del contrato estard a cargo del Director de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones y la Coordinacion del Grupo de Innovacién, Desarrollo y Arquitectura
de Aplicaciones o el que delegue el Ordenador del Gasto.

4.8 Lider del Proceso:
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El liderazgo del proceso de seleccion y la responsabilidad por su seguimiento, estara a
cargo de los ingenieros Maria de JesuUs Arizala por parte del Grupo de Innovacion,
Desarrollo y Arquitectura de Aplicaciones y Wildher Wilches del Grupo de Sistemas y
Arquitectura de Tecnologia.

5. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE
SELECCION.

De conformidad con el literal a) del numeral 2 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, y el
articulo 2.2.1.2.1.2.1 y siguientes del Decreto 1082 del 2015, la seleccion del contratista
para adquirir la suscripcion a la solucién en la nube Genesys Cloud como herramienta
para el centro de contacto que soporte toda su operacién, la cual soporta toda la
operacién del centro de contacto de la entidad, esta conformada por bienes y servicios de
usos comun y de caracteristicas técnicas uniformes, razon por la cual la presente
adquisicion se realizara mediante el procedimiento de seleccion abreviada por subasta
inversa teniendo en cuenta la informacién presentada en la Guia para hacer un Proceso
de Seleccion Abreviada con Subasta en el SECORP II.

Teniendo en cuenta que los bienes y servicios objeto de esta contratacion se
estandarizaron a través de caracteristicas técnicas minimas y uniformes como se muestra
en la ficha técnica y el anexo técnico adjuntos, los ofrecimientos técnicos adicionales a los
requeridos no seran objeto de comparacién de propuestas toda vez que se ha
determinado que ello no garantiza una mejor ejecucién del eventual contrato que se
derive del presente proceso de seleccion.

Adicionalmente, es procedente teniendo en cuenta lo sefialado en el numeral 2 del
presente estudio previo.

6. ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.
6.1 Estudio de mercado

Teniendo en cuenta que la solucién en la nube la cual soporta toda la operacion del centro
de contacto de la Entidad es del fabricante Genesys, se solicité a dicho fabricante a través de
un correo electrénico, la lista de los partners autorizados. En respuesta el fabricante remitio
los siguientes partner autorizados:

GNS — Global Network Solution S.A.S, NIT: 900.054.055-1
Interaxa Colombia S.A., NIT: 900.221.604 - 1
Crossnet., NIT: 900.180.801-9
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A las empresas antes mencionadas, se les solicitd la cotizacion para fines de realizar el
estudio de mercado.

De estas empresas se recibieron 2 cotizaciones, las cuales reflejan los siguientes valores:

Cantidad Cotizante 1 Cotizante 2

SERVICIO ; ;
en meses "mr':,“:" sin VA VALOR TOTAL er':r“:s Sin VA VALOR TOTAL

Adquirir la suscripcidn por doce (12) Meses a
partir de la firma del acta inicio, el cual debe
incluir como minimo las siguientes licencias:

=« Genesys Cloud 3 o superior Concurrent User]
(PC-170-MNV-USR3C): 16 Licencias (Para 1
administrador, 1 supenisor y 14 agentes) 12 13.944.000,00 0 167.328.000 | 13.112.000,00 0 157.344.000
= Genesys Cloud for Wallboard Device Charge
(PC-170-MV-PCWALLDC): 1 Licencia (para
wisualizacion KPI y estadisticas en tiempo
real)

= Feebak: 15 Licencias para encuesta de
satisfaccidn.

Senvicio de Garantia y Soporte durante la
vigencia de la suscripcion, que incluye la

: - . ) i 12 3.066.667,00 582 666,73 43.792.005 2.560.000,00 486.400,00 36.556.800
implementacidin de mejoras, asistencia
técnica y solucion de incidentes

TOTAL 211.120.005 193.900.800

Para establecer el presupuesto oficial del presente proceso se hace uso de los valores de los
contratos anteriores suscritos por la Entidad.

Sin embargo, debido a que el contrato 072 de 2018 tuvo una duracion de 18 meses y que el
valor del délar en este afio es considerablemente mas bajo en comparacién con el actual, no
se tendra en cuenta dentro de los valores histéricos al no poseer un patron equivalente de
comparacion.

Siendo asi el resultado del estudio de mercado arroja un valor promedio de $201.841.268
M/cte., lo que incluye el IVA para el servicio de garantia y soporte, y los demas impuestos y
erogaciones a que haya lugar.

Cantida Contrato 064 de 2020 Cotizante 1 Cotizante 2 Promedic
SERVICIO den | valor mes sin Valor mes sin VALOR Valor mes VALOR Promedio .
meses WA VAR [[VALORIDIAL WA LA TOTAL sinIVA A TOTAL | Valormes | Fromedie

Adquirir Ia suscripcion por doce (12) Meses a
partir de la firma del acta inicio, el cual debe incluir]
como minimo las siguientes licencias:
+ Genesys Cloud 3 o superior Concurrent User
(PC-A70-WV-USR3C): 16 Licencias (Para 1 12 10.436.625,00 0 125.239.500 | 13.944.000,00 0 167.328.000 |13.112.000,00 0 157.344.000 | 12.497.541,67 | 149.970.500,00
administrador, 1 supervisor y 14 agentes)
* Genesys Cloud for Wallboard Device Charge
(PC-170-NV-PCWALLDC): 1 Licencia (para
visualizacion KPly estadisticas en tiempo real)
* Feebak: 15 Licencias para encuesta de
satisfaccion.
Servicio de Garantia y Soporte durante la
vigencia de la suscripcion, que incluye la 12 5270553 1.001.405 75263500 | 3.086.857,00 | ss268873 | 43.792.005 | 2.580.000,00 | 43520000 | 36556800 | 363240874 | 51.870.768
implementacion de mejoras, asistencia técnica y
selucion de incidentes.

TOTAL 200.503.000 211.120.005 193.900.800 201.541.268

?s El futuro £ En la Superi dencia de Sociedades tr j para contar con empresas ;
G esdetodos competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo. (@ (@ @
www.supersociedades.gov.co icontec [l icontec [ icontec
5 webmaster@supersociedades.gov.co f f ‘
e:? pollrist brod Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150 9001 O/IEC | | 150 waoon | ‘ Corthcaide ‘

Tel: (57-1) 2201000
Colombia

coras Mmool moouoea Ex=re



SUPERINTENDENCIA MEMORiﬁ/Sg
DE SOCIEDADES 2021-01-397624

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

6.2 Valor estimado del contrato

El valor estimado del contrato serd el monto de la propuesta econémica que de acuerdo con
los criterios establecidos en el pliego de condiciones y el resultado de la subasta inversa
resulte seleccionada.

6.3 Presupuesto oficial

El presupuesto oficial de la contratacién es de hasta la suma de $201.841.268 Micte, lo
gue incluye el IVA para el servicio de garantia y soporte, y los demas impuestos y
erogaciones a que haya lugar. Cabe mencionar que la suscripcién es un servicio en la
nube y que de acuerdo a con la Reforma tributaria del afio 2016 - exceptian del impuesto
los siguientes servicios: 24. Suministro de paginas web, servidores (hosting), computacion
en la nube (cloud computing).

6.4 Forma de pago

El valor del contrato se cancelara en un solo pago, una vez se haya entregado la
certificacién o constancia por parte del fabricante que acredite el derecho de uso a la
Superintendencia de Sociedades.

El pago se hara a través el grupo de Tesoreria de la ENTIDAD, mediante traslado
electrénico de fondos, dentro de los treinta (30) dias siguientes a la presentacion de la
cuenta de cobro o factura, previo el cumplimiento de los procedimientos legales, expedido
el cumplido a satisfaccion por el supervisor del contrato y su respectivo informe, y copia
de los documentos que prueben que el contratista ha cumplido con sus obligaciones
frente al Sistema General de Seguridad Social en Salud y Pensiones, y la Aseguradora de
Riesgos Profesionales, asi como con los aportes parafiscales (SENA, ICBF y Cajas de
Compensacion Familiar).

6.5 Plazo del contrato

El plazo de ejecucién del contrato serd de 12 meses contados a partir de la suscripcién
del acta de inicio.

7. JUSTIFICACION DE LOS FACTORES DE SELECCION QUE PERMITEN
IDENTIFICAR LA OFERTA MAS FAVORABLE.
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La adjudicacion del contrato se realiza al proponente que cumpla con los requisitos minimos
habilitantes sefialados a continuacion y que presente la oferta més favorable para la Entidad,
asi:

7.1 Requisitos minimos habilitantes:

Los requisitos minimos habilitantes, tendientes a verificar la capacidad juridica, las
condiciones técnicas, de experiencia, la capacidad financiera y de organizacion de los
proponentes, son los siguientes:

7.1.1 Aspectos de verificacion de la Capacidad Juridica:

Seréan definidos por el Grupo de Contratos de conformidad con el numeral 2 del
articulo 2.2.1.1.1.5.3 del Decreto 1082 del 2015 y se estableceran en el proyecto
de pliego de condiciones y en el pliego definitivo.

7.1.2 Criterios de Verificaciéon de la Capacidad Financiera:

Seran los definidos por el Grupo de Contabilidad para el respectivo proceso de
contratacion, de conformidad con el numeral 3 del articulo 2.2.1.1.1.5.3 del
Decreto 1082 del 2015, los cuales seran remitidos mediante el memorando
correspondiente y se incluirdn en el proyecto de pliego de condiciones y en el
pliego definitivo, una vez el Grupo de Contabilidad cuente con el Estudio previo
de conveniencia y oportunidad y el documento de Estudio del Sector.

7.1.3 Criterios de Verificaciéon de la Capacidad organizacional:

Seran los definidos por el Grupo de Contabilidad para el respectivo proceso de
contratacion, de conformidad con el numeral 4 del articulo 2.2.1.1.1.5.3 del
Decreto 1082 del 2015. Estos criterios seran remitidos mediante el memorando
correspondiente y se incluiran en el proyecto de pliego de condiciones y en el
pliego definitivo, una vez el Grupo de Contabilidad cuente con el Estudio previo
de conveniencia y oportunidad y el documento de Estudio del Sector.

7.1.4 Criterios de Verificacion Técnica:
a. Oferta Técnica. El cumplimiento de las condiciones y especificaciones técnicas

necesarias para el cumplimiento del objeto y las obligaciones se acredita por el proponente
mediante la manifestacion que efectie en el Anexo de Presentacion de la Propuesta.
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b. Experiencia del proponente. De conformidad con lo establecido en los articulos

proponente debera demostrar el cumplimiento del requisito de la experiencia de acuerdo
con las siguientes condiciones minimas. Para su verificacién, los proponentes deben
allegar con su propuesta el certificado de inscripcién, calificacion clasificacion en el
Registro Unico de Proponentes expedido por la Camara de Comercio de la jurisdiccion
donde tenga el asiento principal de sus negocios (personas naturales) o el domicilio
principal (personas juridicas), con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos
habilitantes contenidos en el RUP con fecha de expedicion no mayor a treinta (30) dias
calendario anterior a la fecha de cierre del proceso de seleccion.

De acuerdo con la informacién del RUP, el proponente debera acreditar haber ejecutado
dos (2) contratos cuyo objeto o alcance u obligaciones comprendan o se encuentre
directamente relacionado con soluciones de Centros de Contacto (Contact Centers o Call
Center), cuya sumatoria sea igual o superior al presupuesto oficial del presente proceso
de seleccion, es decir, a 222,9 SMMLYV, asi mismo, allegar diligenciado el ANEXO DE
EXPERIENCIA DEL PROPONENTE.

El objeto de cada uno de los contratos debera estar clasificado en alguno de los cédigos
del Clasificador de Bienes y Servicios de Naciones Unidas que se presentan a
continuacion:

Clasificador UNSPSC Descripcién
43231500 Software funcional especifico de la empresa
43231501 Software de mesa de ayuda o centro de llamadas (call
center)
81161700 Servicios de telecomunicaciones
72151600 Servicios de sistemas especializados en
comunicacion
81112500 Servicios de alquiler o arrendamiento de licencias de
software de computador
81111800 Servicios de sistemas y administracion de
componentes de sistemas
81161600 Servicios de correo electrénico y mensajeria
81161800 Servicios de alquiler o arrendamientos de equipos o
plataformas de voz y datos o multimedia

Nota 1: Cuando se presenten experiencia de ejecucion de contratos en los cuales se
actué en forma de Consorcio o Unidon Temporal, la Entidad, para efectos de verificar el
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cumplimiento de la misma, tendrd en cuenta Unicamente el valor correspondiente al
porcentaje de participacion del oferente.

Nota 2: Este requisito puede ser cumplido por uno o por todos los miembros del consorcio
0 unién temporal en caso de presentarse bajo esta modalidad.

Nota 3: Conforme al articulo 221 del decreto 19 de 2012, en aquellos casos en que por
las caracteristicas del objeto a contratar se requiera la verificacibn de requisitos del
proponente adicionales a los contenidos en el Registro Unico de Proponentes, la
Superintendencia de Sociedades podra hacer tal verificacion en forma directa. En ese
sentido, teniendo en cuenta que la entidad requiere verificar que la experiencia aportada
sea en contratos cuyo objeto o alcance u obligaciones comprendan o se encuentre
directamente relacionado con soluciones de Contact Centers. Es indispensable que los
documentos que se aporten para acreditar el presente requisito correspondan a los
contratos que se encuentren registrados en el RUP y que soporten la experiencia
solicitada por la entidad.

Por lo tanto, para validar la clasificacion, se deberan allegar copia de las certificaciones de
los contratos o documentos que permitan su verificacion, teniendo en cuenta las
siguientes reglas:

1. Los documentos (ejemplo contrato, acta de liquidacién, etc.) o las certificaciones
gue se aporten para verificar la experiencia solicitada, deben tener minimo la
siguiente informacién, para ser tenidas en cuenta:

e Nombre o razén social del contratante.

e Nombre o razén social del contratista.

e Obijeto del contrato.

e Valor del Contrato.

e Fecha de iniciacion o suscripcion del contrato.

e Fecha de terminacion del contrato.

e Porcentaje de participacion en caso de Unién Temporal o Consorcio.

e El documento aportado debe indicar que, en su objeto, o su alcance u
obligaciones del contrato ejecutado, se encuentren directamente relacionado
con soluciones de Centro de Contactos (Call Center o Contact Center en
inglés).

o Debe ser expedida por el representante legal o persona autorizada, indicar el
cargo y como minimo un teléfono de contacto.
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10.

Los documentos o las certificaciones en su contenido deben ser totalmente
legibles.

Cuando los documentos o las certificaciones expresen su valor en déblares, se
tendra en cuenta la TRM a la fecha en que se celebré el contrato certificado.

Para verificar el valor en SMMLV de los contratos certificados, se realizara la
conversién a salarios minimos legales mensuales vigentes SMLMV del valor del
presupuesto oficial (SMLMV afio 2021) y del valor del contrato que se allegue,
para lo cual se hara la conversion al valor del SMLMV del afio de celebracién del
respectivo contrato.

No podra acumularse a la vez, la experiencia de los socios y la de la persona
juridica cuando estos se asocien entre si para presentar propuesta bajo alguna de
las modalidades previstas en el articulo 7 de la ley 80 de 1993.

Cuando los contratos con los cuales se pretenda acreditar esta experiencia sean
ejecutados bajo la modalidad de Consorcio o Union Temporal, se debera
especificar el porcentaje (%) de participacion de cada uno de los miembros o
anexar copia del contrato en el que se indique el porcentaje de participacion y
Unicamente sera tenido en cuenta el valor del contrato en forma proporcional a su
porcentaje de participacion.

Si se presentan actas de liquidacion, deben estar debidamente suscritas por las
partes con el lleno de los requisitos exigidos en el presente literal.

No se tendran en cuenta auto certificaciones, ni copias de minutas de contratos,
excepto que estén acompafadas del acta de liquidacion, o actas de recibo final,
donde se pueda verificar la informacion requerida para el requisito.

La Superintendencia se reserva el derecho de verificar la informacion que suministre
el proponente. Si se advierten discrepancias entre dicha informacion y lo establecido
por la Superintendencia, la propuesta serd objeto de rechazo, sin prejuicio de las
demas actuaciones que se promuevan.

Para la valoracion de la experiencia habilitante, cuando se trate de acreditar la
experiencia de personas juridicas que no cuente con mas de tres afios de
constituida, se podra acreditar experiencia de sus accionistas, socios 0
constituyentes, de conformidad con lo establecido en la normatividad vigente.
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11. Cada certificacion de experiencia se analizara por separado, en caso de tratarse de
contratos adicionales, el valor adicional se convertira en salarios minimos mensuales
legales vigentes (SMMLV), a la fecha de firma del contrato adicional y se sumaré al
valor del contrato principal.

Proponentes Extranjeros sin domicilio ni sucursal en Colombia:

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.2.1.1.1.5.1 del decreto 1082 de 2015 un
proponente del extranjero que no tenga domicilio ni sucursal en Colombia, no debera estar
inscrito en el Registro Unico de Proponentes. Por tanto, debera cumplir con este requisito.

Para todas las certificaciones: Para certificar la experiencia el proponente deberd allegar las
respectivas certificaciones del cumplimiento de contratos ejecutados o en ejecucién, las
cuales deberan contener como minimo:

¢ Nombre o razén social de la entidad contratante que certifica

e Nombre o razén social del contratista.

¢ Objeto total del contrato

e Valor del contrato

e Fecha de suscripcion e iniciaciéon

e Fecha de terminacién: Estos contratos ejecutados antes de la fecha de cierre del
presente proceso.

e Porcentaje de participacion en caso de Unién Temporal o Consorcio.

e Las certificaciones, deberan estar firmadas por la persona autorizada de la Entidad
contratante.

¢ El monto o valor del contrato expresado en moneda del contrato. En caso de ser
diferente al peso colombiano, deberé ser expresada a la tasa de cambio de acuerdo
con la fecha de suscripcién del contrato, teniendo en cuenta las establecidas por el
Banco de la Republica de Colombia, para efectos de verificacion de la informacion.

e La certificacion debe ser presentada en idioma castellano. El proponente puede
presentar una traduccion simple al castellano. Si el proponente resulta adjudicatario
para firmar el contrato debe presentar la traduccion oficial al castellano de los
documentos presentados en idioma extranjero. La traduccion oficial debe ser el
mismo texto presentado para acreditar los requisitos habilitantes.

En cuanto a personas naturales y persona juridicas privadas extranjeras no inscritas en el
RUP por no tener domicilio o sucursal en el pais: El requisito exigido es el mismo, sin
embargo, es necesario, tener en cuenta, que todos los documentos otorgados en el exterior
para acreditar lo dispuesto en este numeral, deberan presentarse legalizados o apostillados
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en la forma prevista en las normas vigentes sobre la materia, en especial en el Codigo
General del Proceso, el articulo 480 del Cédigo de Comercio y en la Resolucion 3269 del 14
de junio de 2016 proferida por el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia.

c. Certificaciéon

El proponente deberd allegar con su propuesta, una carta o certificacion expedida por el
fabricante Genesys, con no mas de treinta (30) dias de antelacion a la fecha de cierre del
proceso de seleccion, donde se acredite ser distribuidor o canal o partner o reseller
autorizado de la suscripcion de la solucion en la nube Genesys Cloud, la cual soportara las
operaciones del Centro de Contacto de la Entidad.

En caso de presentarse en la modalidad de consorcio o union temporal, este requisito puede
ser cumplido al menos por uno de los miembros.

d. Recurso humano
El proponente debera contar como minimo con un ingeniero certificado en la solucién

Genesys Cloud, para que preste el soporte y asistencia técnica, por lo que debera allegar
con su propuesta, la documentacion del recurso humano, con las siguientes caracteristicas:

Recurso Humano Formacién académica Certificaciones
Cantidad Rol
1 Ingeniero Profesional en Ingenieria de Debera allegar copia
Persona de Sistemas o Electrénica o Eléctrico  del titulo o copia del
Soporte o Telemética o acta de grado y tarjeta
Telecomunicaciones o Informatico o matricula profesional
0 Redes. vigente.

Anexar certificacion
del fabricante
Genesys: PCP —
Genesys Cloud o
PureCloud Certified
Professional.

Asi mismo, deberé allegar diligenciados los siguientes anexos:
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El ANEXO RECURSO HUMANO

El ANEXO CARTA DE INTENCION suscrita por el ingeniero de soporte propuesto.
Con el fin de verificar la vigencia de la tarjeta o matricula profesional del recurso
humano propuesto, el proponente debera allegar certificacion de vigencia expedida
por el ente competente con un tiempo no mayor a 60 dias anteriores al cierre del
proceso.

Carta suscrita por el recurso humano autorizando la presentacion de la hoja de vida.

Reglas del Recurso Humano:

1.

De conformidad con la Circular Externa No. 22 de 2017 de Colombia Compra
Eficiente, en el evento en que el miembro del equipo de trabajo presente titulos
académicos obtenidos en el exterior, con el fin de determinar la validez y legalidad de
los mismos y ser tenidos en cuenta, debera acreditar su formacion académica en el
exterior con a) Copia del diploma expedido por el centro educativo y la descripcion
del programa correspondiente que permita conocer el nivel de los estudios y su
clasificacion en la Clasificacion Internacional Normalizada de Educacion o b)
presentar la convalidacién correspondiente por el Ministerio de Educacion Nacional.

El proponente debera tener en cuenta que el personal ofrecido prestara los servicios
en la forma propuesta y sefialada en el Anexo Técnicos durante todo el plazo de
ejecucion del contrato y la vigencia de la garantia. Lo anterior, sin perjuicio de que la
entidad durante la ejecucién del contrato, apruebe la sustitucion del personal
propuesto, que en todo caso debe cumplir con el perfil solicitado por la entidad
durante el proceso de contratacion.

En el evento en que el perfil solicitado en el equipo de trabajo no cumpla con el
minimo requerido por la Entidad, el mismo podra ser reemplazado por otro como
subsanacién dentro del proceso, siempre y cuando cumpla con el requerido

La entidad se reserva el derecho de verificar la informacién contenida en la
certificacion aportada para el Recurso Humano.

Nota: El personal anteriormente descrito sera de carécter obligatorio en la ejecucion
del contrato y vigencia de la garantia, por lo cual los oferentes lo deberan tener en
cuenta y considerarlo en su totalidad al momento de elaborar su oferta econémica.
No obstante, el oferente deberd contar con el personal necesario que le permita
cumplir con el objeto del presente proceso de contratacion, las obligaciones, y con
todos los demas requerimientos hechos por la Entidad durante todo el proceso de
contratacion.
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e. Certificacion centro de atencién técnica TAC

El oferente debera allegar certificacion donde conste que cuenta con un centro de atencién
técnica TAC que cuente como minimo hasta el nivel 2 de servicio. Esta certificacion debera
ser suscrita por el representante legal de la empresa.

En caso de consorcio o union temporal, la certificacion puede ser allegada por una de las
compaiiias que los integren.

f. Aval de la propuesta:

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 842 de 2003, el proponente persona hatural debe
poseer al menos un profesional de Ingeniero de Sistemas o Electrénica o Eléctrico o
Telematica o Telecomunicaciones o Informéatico o Redes con tarjeta o matricula profesional
vigente.

En cuanto a las personas juridicas, el representante legal debe acreditar la profesion de
ingeniero de Sistemas o Electronica o Eléctrico o Telematica o Telecomunicaciones o
Informatico o Redes con tarjeta o matricula profesional vigente; si el Representante Legal no
cumple este requisito, la propuesta debera ser avalada por un profesional de alguna de estas
disciplinas, el cual debera tener tarjeta o matricula profesional vigente. Segun el ANEXO
AVAL DE LA PROPUESTA.

Se indica que el Aval debera estar diligenciado y suscrito por un ingeniero de Sistemas o
Electronica o Eléctrico o Telematica o Telecomunicaciones o Informatico o Redes con tarjeta
0 matricula profesional vigente.

Con el fin de verificar la vigencia de la tarjeta o matricula profesional del recurso humano, el
proponente debera allegar certificacion de vigencia expedida por el ente competente con un
tiempo no mayor a 60 dias anteriores al cierre del proceso.

g. Documentacién y fichas técnicas

El proponente deberd anexar los documentos técnicos publicados por el fabricante de la
solucién Genesys Cloud, donde se pueda evidenciar el cumplimiento de cada una de las
caracteristicas minimas solicitadas en el anexo técnico, diligenciando el FORMATO ANEXO
DOCUMENTACION TECNICA donde debera indicar la version ofrecida de Genesys Cloud
(minimo Genesys Cloud 3) y de manera detallada la ubicacion exacta del cumplimiento de
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las caracteristicas minimas requeridos por la Entidad (folio y parrafo de la ficha técnica de la
solucion donde se evidencie el cumplimiento).

Igualmente, frente a cada uno de los requerimientos del anexo documentacion técnica, el
oferente deberd indicar el nombre de la ficha técnica o data sheet, pagina y parrafo donde se
pueda corroborar lo solicitado.

Tenga en cuenta que no podra modificar ni suprimir los requerimientos técnicos minimos
establecidos por la Entidad.

7.2 Oferta econdémicay subasta inversa

El proponente debe indicar el valor de su propuesta, teniendo en cuenta todos los
requisitos establecidos para la ejecuciébn del contrato, y deberd presentarla de
conformidad con la PROPUESTA ECONOMICA que se debe diligenciar en SECOP |I.

Durante la audiencia publica de subasta inversa la reduccién al momento de efectuar los
lances debera ser en minimo el 2% del valor con el cual da inicio al procedimiento de
subasta, o sobre la ultima oferta de menor valor presentada de manera valida, para que el
lance se considere valido.

7.3 Factores de desempate:

De conformidad con el articulo 35 de la Ley 2069 del 2020 en caso de empate en el
puntaje total de dos o mas ofertas, la Entidad Estatal escogerd el oferente de la siguiente
manera:

1. Preferir la oferta de bienes o servicios nacionales frente a la oferta de bienes o
servicios extranjeros.

2. Preferir la propuesta de la mujer cabeza de familia, mujeres victimas de la
violencia intrafamiliar o de la persona juridica en la cual participe o participen
mayoritariamente; o, la de un proponente plural constituido por mujeres cabeza de
familia, mujeres victimas de violencia intrafamiliar y/o personas juridicas en las
cuales participe o participen mayoritariamente.

3. Preferir la propuesta presentada por el oferente que acredite en las condiciones
establecidas en la ley que por lo menos el diez por ciento (10%) de su ndémina esta
en condicion de discapacidad a la que se refiere la Ley 361 de 1997. Si la oferta
es presentada por un proponente plural, el integrante del oferente que acredite
gue el diez por ciento (10%) de su némina esta en condicidn de discapacidad en
los términos del presente numeral, debe tener una participacion de por lo menos el
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10.

veinticinco por ciento (25%) en el consorcio, union temporal o promesa de
sociedad futura y aportar minimo el veinticinco por ciento (25%) de la experiencia
acreditada en la oferta.

Preferir la propuesta presentada por el oferente que acredite la vinculacién en
mayor proporcion de personas mayores que no sean beneficiarios de la pensién
de vejez, familiar o de sobrevivencia y que hayan cumplido el requisito de edad de
pension establecido en la Ley.

Preferir la propuesta presentada por el oferente que acredite, en las condiciones
establecidas en la ley, que por lo menos diez por ciento (10%) de su némina
pertenece a poblacién indigena, negra, afrocolombiana, raizal, palanquera, ROM o
gitanas.

Preferir la propuesta de personas en proceso de reintegracion o reincorporaciéon o
de la persona juridica en la cual participe o participen mayoritariamente; o, la de
un proponente plural constituido por personas en proceso de reincorporacion, y/o
personas juridicas en las cuales participe o participen mayoritariamente.

Preferir la oferta presentada por un proponente plural siempre que: (a) esté
conformado por al menos una madre cabeza de familia y/o una persona en
proceso de reincorporacién o reintegracion, o una persona juridica en la cual
participe o participen mayoritariamente, y, que tenga una participacion de por lo
menos el veinticinco por ciento (25%) en el proponente plural; (b) la madre cabeza
de familia, la persona en proceso de reincorporacion o reintegracién, o la persona
juridica aporte minimo el veinticinco por ciento (25%) de la experiencia acreditada
en la oferta; y (c) ni la madre cabeza de familia o persona en proceso de
reincorporacion o reintegracion, ni la persona juridica, ni sus accionistas, socios o
representantes legales sean empleados, socios 0 accionistas de los miembros del
proponente plural.

Preferir la oferta presentada por una Mipyme o cooperativas 0 asociaciones
mutuales; o un proponente plural constituido por Mipymes, cooperativas o
asociaciones mutuales.

Preferir la oferta presentada por el proponente plural constituido por micro y/o
pequefias empresas, cooperativas o asociaciones mutuales.

Preferir al oferente que acredite de acuerdo con sus estados financieros o
informacion contable con corte a 31 de diciembre del afio anterior, por lo menos el
veinticinco por ciento (25%) del total de pagos realizados a MIPymes,,
cooperativas 0 asociaciones mutuales por concepto de proveeduria del oferente,
realizados durante el afio anterior; o, la oferta presentada por un proponente plural
siempre que: (a) esté conformado por al menos una MIPYME, cooperativa o
asociacion mutual que tenga una participacion de por lo menos el veinticinco por
ciento (25%); (b) la MIPYME, cooperativa o asociacion mutual aporte minimo el
veinticinco por ciento (25%) de la experiencia acreditada en la oferta; y (c) ni la
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MIPYME, cooperativa o asociacibn mutual ni sus accionistas, socios o
representantes legales sean empleados, socios o0 accionistas de los miembros del
proponente plural .

11. Preferir las empresas reconocidas y establecidas como Sociedad de Beneficio e
Interés Colectivo o Sociedad BIC, del segmento MIPYMES.

12. Utilizar un método aleatorio para seleccionar el oferente el cual sera el siguiente:

a. En caso de persistir el empate la superintendencia de sociedades utilizara el
siguiente método aleatorio, tomando como base el nimero del NIT del proponente,
para el caso de los consorcios o uniones temporales, se tomara el NIT del primer
miembro en la lista de conformacion del consorcio, y se seguiran las siguientes
reglas:

Parametros de comparacion:

Parametro Detalle

Numero de identificaciéon Tributaria (NIT) Se tomard el Digito evaluando los Digitos
de derecha a izquierda y no se incluye el
digito de chequeo.

Tasa representativa del Mercado TRM, | Se tomaran las cifras decimales de
certificada y divulgada por la | izquierda a derecha, y los nUmeros enteros
Superintendencia Financiera para el dia del | de derecha a izquierda.

cierre del proceso.

NIT
9 9 9 : 9 9 9 : 9 9 9 - 9
Tercer | Segundo | Primer Digito
Digito | Digito Digito de
chequeo
TRM
9 | . 9 9 9 : 9 9
Tercer Segundo | Primer Primer Segundo
entero entero entero decimal decimal

Se adjudicara el proceso al proponente cuyo tercer Digito del NIT, de acuerdo con el
cuadro anterior, cumpla con las siguientes condiciones:
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e Coincida con el primer decimal de la TRM,
e Sininguno coincide se, se verificara con el segundo decimal de la TRM.

¢ Sininguno coincide se, se verificard con el primer entero de la TRM.
e Sininguno coincide se, se verificara con el Segundo entero de la TRM.
¢ Sininguno coincide se, se verificara con el Tercer entero de la TRM.

Si persiste el empate 0 no hubo coincidencia, se procedera a comparar el segundo Digito
del NIT de acuerdo con el cuadro de NIT antes mencionado, sin incluir el digito de
chequeo y se adjudicara el proceso al proponente cuyo segundo Digito del NIT, cumpla
con las siguientes condiciones:

e Coincida con el primer decimal de la TRM,

¢ Sininguno coincide se verificara con el segundo decimal de la TRM.
e Sininguno coincide se verificara con el Primer entero de la TRM.

e Sininguno coincide se verificara con el Segundo entero de la TRM.

Si ninguno coincide se verificara con el Tercer entero de la TRM.

Si persiste el empate o no hubo coincidencia, se procedera a comparar el Primer Digito
del NIT de acuerdo con el cuadro de NIT, antes mencionado, sin incluir el digito de
chequeo y se adjudicara el proceso al proponente cuyo primer Digito del NIT, cumpla con
las siguientes condiciones:

Coincida con el primer decimal de la TRM,

« Sininguno coincide se verificara con el segundo decimal de la TRM.
- Si ninguno coincide se verificara con el Primer entero de la TRM.

« Sininguno coincide se verificara con el Segundo entero de la TRM.
- Si ninguno coincide se, se verificara con el Tercer entero de la TRM.

Si persiste el empate o no hubo coincidencia se le adjudicara el proceso al proponente
cuyo digito de chequeo del NIT, este méas cercano al primer decimal de la TRM

Nota 1: De conformidad con el Paragrafo Primero del articulo 35 de la ley 2069 de 2020,
los factores de desempate seran aplicables en el caso de las cooperativas y asociaciones
mutuales que cumplan con los criterios de clasificacion empresarial, definidos por el
Decreto 957 de 2019, priorizando aquellas que sean micro, pequefias o medianas.
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Nota 2: De conformidad con el Pargrafo Segundo del articulo 35 de la ley 2069 de 2020,
para los criterios enunciados que involucren la vinculacion de capital humano, el oferente
debera acreditar una antigiiedad igual o mayor a un afio. Para los casos de constitucion
inferior a un afio se tendrd en cuenta a aquellos trabajadores que hayan estado
vinculados desde el momento de constitucion de esta.

De la anterior actuacion se dejara constancia en acta, que sera publicada en SECOP II. El
acta se entendera que hace parte integral del documento de adjudicacion.

NOTA: La omision de la informacion requerida para aplicar los criterios de desempate, no
serd subsanable por ser criterio de desempate, en todo caso, la no presentacion de la
informacién requerida no restringe la participacion del proponente, ni es causal de
rechazo de la propuesta.

8. IDENTIFICACION, EVALUACION Y ASIGNACION DE LOS RIESGOS
PREVISIBLES.

Los riesgos de tipo administrativo y aquellos que pueda presentar el proceso de
contratacion para el cumplimiento de las metas y objetivos del mismo, se identifican,
clasifican, evaluan, asignan y tratan de acuerdo con el cuadro anexo FORMATO GCON-
F-015.

9. ANALISIS QUE SUSTENTA LA EXIGENCIA DE GARANTIAS

Teniendo en cuenta la identificacion, evaluacién y asignacion de los riesgos sefialados, se
considera necesaria la exigencia de garantia con los siguientes amparos:

Amparo Valor asegurado Tiempo asegurado
1 Cumplimiento 10% valor del contrato El plazo del contrato y
cuatro (4) meses mas
2 Calidad de los 10% valor del contrato El plazo del contrato y
servicios cuatro (4) meses mas

10. ANALISIS DE APLICACION DE ACUERDOS COMERCIALES

De conformidad con el articulo 2.2.1.1.2.1.1 del Decreto 1082 del 2015, se verificaron los
aspectos correspondientes a la observancia de obligaciones en materia de acuerdos
comerciales conforme con lo dispuesto en el Manual para el Manejo de los Acuerdos

?s El futuro
> es de todos

© B

En la Superii d ia de Sociedades tr i para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo. (@ (@
www.supersociedades.gov.co looollc icontec lcomoc
webmaster@supersociedades.gov.co
150 9001
oon e

‘ Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150/ IEC 3 150 14001 l ‘
=== Tel: (57-1) 2201000 :
Colombia



SUPERINTENDENCIA MEMORig@g
DE SOCIEDADES 2021-01-397624

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

Comerciales de los Procesos de Contratacion, publicado en el portal de Colombia Compra
Eficiente, y se concluye que el presente proceso de seleccion S| se encuentra cobijado
por Acuerdos Comerciales vigentes por el Estado Colombiano. La verificacién se adjunta
al presente estudio.

11. ANEXOS AL ESTUDIO

11.1 Anexo Técnico

11.2 Ficha Técnica

11.3 Documento de Estudio del Sector

11.4 Modelo propuesta econémica

11.5 Formato G-CON-F15 Identificacién, Evaluacién y Asignacién de los Riesgos
Previsibles.

11.6 Formato de andlisis de aplicacion de Acuerdos Comerciales.

11.7 Anexo de experiencia del proponente

11.8 Anexo Aval de la propuesta

11.9 Formato certificacién centro de atencién técnica TAC

11.10 Formato recurso humano

11.11 Anexo carta de intencién

11.12 Formato anexo documentacion técnica

11.13 Carta de presentacion de la propuesta

11.1 Anexo Técnico
OBJETO:

Adquirir la suscripcién de la solucion en la nube Genesys Cloud como herramienta para el
centro de contacto que soporta toda su operacion.

ITEM

CARACTERISTICAS MINIMAS

1.1

La suscripcion incluye las siguientes licencias:

e Genesys Cloud 3 Concurrent User (PC-170-NV-USR3C): 16 Licencias (Para 1 administrador, 1
supervisor y 14 agentes)
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e Genesys Cloud for Wallboard Device Charge (PC-170-NV-PCWALLDC): 1 Licencia (para
visualizacién KPI y estadisticas en tiempo real)
o Feebak: 15 Licencias para encuesta de satisfaccion.

NOTA: El contratista debera implementar la Ultima version de Genesys Cloud disponible.

1.2

Partner Autorizado: El contratista debe ser distribuidor autorizado de la solucion Genesys Cloud por
parte del fabricante Genesys en Colombia.

1.3

Diagnodstico de la Plataforma: El contratista debera hacer una revisién y diagnostico del estado actual
de la solucion, y basados en los resultados de dicha revision, debera realizar y ejecutar el plan de
accion de mejora, para garantizar que la solucion esté en la ultima versién, con todas las nuevas
funcionalidades que apliquen a la operacion del Centro de Contacto, implementadas y operativas.

1.4

Centro de asistencia y soporte técnico: El proveedor debera contar con su propio centro de contacto
de asistencia técnica (TAC), que permita a la entidad registrar los diferentes casos de atencion, a través
de llamadas telefénicas o el envio de correos, para obtener el soporte y la asistencia técnica requerida.
Este servicio de atencién debera estar disponible como minimo 8 horas al dia, 5 dias a la semana (8x5)
y cumplir con los acuerdos de niveles de servicio (ANS) establecidos en este documento. Los tiempos
para el seguimiento de los ANS, sera contado desde el momento en que la Entidad realice el
requerimiento y se genere el respectivo himero de caso o tiquete.

15

Actualizaciones de la solucion: El contratista deberd mantener actualizada la plataforma con las
Ultimas versiones de software e implementar las mejoras y nuevas funcionalidades que apliquen a la
operacion del Centro de Contacto de la Entidad, las cuales deberan incluir las correcciones de errores y
el cierre de vulnerabilidades sobre la plataforma.

Se debera hacer una reunion mensual para revisar las actualizaciones y nuevas funcionalidades de la
solucion para determinar cuéles aplican a la operacion del Centro de Contacto de la Entidad.

En el caso que la actualizacién requiera una ventana de mantenimiento, esta debera realizarse en
horario no habil para evitar afectacion a la operacion del Centro de Contacto.

1.6

Garantia y Soporte Técnico: Esta garantia cubre los trabajos de instalacién, configuracion, integracion
y debera incluir el soporte de fabrica, en los tiempos definidos en los acuerdos de niveles de servicio -
ANS. Los tiempos para el seguimiento de los ANS, seran contados desde el momento en que la Entidad
realice el requerimiento y se genere el respectivo numero de caso o tiquete.

Todas las labores de configuracién y puesta en funcionamiento, que impliquen negacion de algun
servicio informatico, se realizaran en horario no habil programados conjuntamente entre el contratista y
la entidad. Estos tiempos podrian ser horas nocturnas, sdbados o domingos, sin incurrir en costos
adicionales para la Entidad.

Para los anteriores puntos, el contratista deber& apoyar en la elaboracion del formato de solicitud de
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cambios (RFC) que tiene establecido la Entidad y realizar estas actividades en horario no habil de
comun acuerdo con la Entidad, de tal manera que no se vea afectada la operacion de la
Superintendencia.

Conectividad con la plataforma telefénica de Voz de la Entidad: Administrar las conexiones del
Media Gateway EdgeMini contra las lineas Unicas de atencion al ciudadano, junto con las estrategias de
enrutamiento y derivacion a agentes del Contact Center y otras areas de atencion.

1.7
Asegurar y prestar el soporte técnico, para la correcta interoperabilidad del servicio, con la plataforma
de telefonia de la Entidad, marca Alcatel-Lucent, modelo OmniPCX Enterprise. Se aclara que las
configuraciones de la plataforma de telefonia OmniPCX se realizaran por parte de la Entidad.
La solucién debe soportar y permitir como minimo las siguientes funcionalidades:
e Enrutamiento Omnicanal:

v' Voz, Chat e IVR.

v’ Distribuir de manera inteligente los diferentes contactos a los agentes, basados en las
habilidades (Skills) asignados a cada uno de ellos.

v' Tratamiento de colas de espera, con métricas y estadisticas separadas para cada uno de los
tipos de contacto.

v/ MUsica y/o mensajes de esperas para llamadas en cola: In-Queue Audio Configuration.

v Configuracion flexible de horarios de operaciéon que permita, ademas, informar al Ciudadano a
través de mensajes personalizados, los horarios de atencidn y/o disponibilidad de los servicios
ofrecidos por el Centro de Contacto Multicanal.

v’ Tipificacién de los contactos gestionados por parte del Agente, con el objetivo de poder
generar informes estadisticos de la operacion.

e Escritorio o consola Unica para el Agente de Servicio
1.8 v Debe ofrecer una consola o escritorio Unico para al Agente de Servicio, que le permita la

atencion integral de todos los contactos establecidos, por los multiples canales de atencion,
ademas de registrar los ingresos o retiradas del sistema de atencion.

Herramientas de Monitoreo y Supervision en Tiempo Real

v' Permitir al Supervisor definir y supervisar en linea, indicadores claves de operacion, tales
como niveles de servicio esperado, supervisar tiempos promedio de atencion, abandonos
(totales y por cada canal), nimero de contactos recibidos (total y por canal), nimero de
Agentes disponibles, retirados, entre otros parametros de supervision.

Médulo de Informes predefinidos y/o personalizados

v/ Médulo de informes que le permita al supervisor, utilizar plantillas predefinidas de informes o
generar informes personalizados, para obtener datos estadisticos sobre la operacion del
Centro de Contacto Multicanal, como ndamero de contactos recibidos (voz, chat, correo, IVR y
redes sociales, etc.), niveles de servicio ofrecido, nimero de Agentes promedio, horas pico,

Encuestas de evaluacion de calidad del servicio

v Permitir definir encuestas para evaluar la calidad del servicio prestado, a través de los canales

&~
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telefénicos y chat. Estas encuestas deben poder realizarse a través del IVR, ya sea que el
Agente la transfiera llamada o de manera automatica, una vez se finalice la llamada. A nivel
de chat, el sistema debe permitir evaluar la calidad de la atencién prestada, a través de una
encuesta presentada al finalizar el CHAT o a través de un correo enviado al ciudadano una
vez termine la conversacion.

v La plataforma debera tener una interfaz intuitiva y facil que permita definir las preguntas a
calificar dentro de las encuestas, tener un tablero de gestion que permita visualizar los
resultados de las mismas, ademas de permitir la exportaciébn en al menos los siguientes
formatos: CSV o Excel.

Chat

v' Permitir la creacion de multiples salas de chat.

v' Debe permitir incrustar facilmente el servicio de Chat en una o mas paginas WEB del portal o
sitios WEB de la Entidad. Evitar que el ciudadano tenga que hacer descargas de software o
componentes (plugins) para poder obtener atencion via chat.

v Proveer la facilidad de pegar respuestas preestablecidas dentro de un chat (Canned Chat).

v' Mantener copia de las conversaciones sostenidas con el Ciudadano, para permitir mediante
consultas, la revision posterior de las mismas con el objetivo de evaluar calidad, permitir
supervision y en general ofrecer mecanismos de seguimiento del cumplimiento de los niveles
de servicio establecidos.

v' Permitir el envio al correo electrénico del ciudadano registrado, de la conversacion chat, una
vez se cierre la sesion.

IVR

v' Debe permitir ademas trabajar sobre una interface grafica e intuitiva para el disefio del flujo de
atencion. También debe permitir integrar transacciones a base de datos y web services.

v Ofrecer Texto a Vox (TTS).

v Permitir la personalizacién de los mensajes de guia o bienvenida, ya sea mediante la carga de
grabaciones o la reproduccién Texto a Voz. Ademas, permitir que los mensajes de guia al
usuario, cambien de manera dinAmica, dependiendo del calendario de atencion.

v' ASR: Reconocimiento de Voz y enrutamiento via comandos de voz. Ofrecer la capacidad de
reconocer palabras o frases por parte del llamante, que le permita seleccionar de manera
rapida un servicio de atencioén al IVR, sin necesidad de digitar las opciones.

v Permitir la configuracion de flujo de llamadas salientes.

v Monitoreo en tiempo real (Real-Time Error Tracking)

Sistema de Grabacion de llamadas

v Grabar voz, conversaciones chat y pantallas.

v Grabacién por demanda por parte de los agentes.

v Debe proveer una interface para la consulta basica y avanzada de las grabaciones,
permitiendo definir criterios de busqueda por fecha, hora, numero del llamante, ID del Agente,
etc.

v Permitir descargar al PC copia de las grabaciones de voz.
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e Integracién con las plataformas de Cémputo CTI
e La plataforma ofertada debera permitir el desarrollo de scripts, consumo de WEB-Services y
ofrecer APIs para permitir el desarrollo de funcionalidades.

Contratista debera prestar asistencia técnica, mantenimiento y mejoras a las siguientes
funcionalidades que actualmente estan implementadas en la plataforma Genesys Cloud:

e |VR: La Entidad cuenta con un arbol de IVR que permite al Ciudadano consultar los teléfonos y
direcciones de las Intendencias Regionales. También a través del mismo, el Ciudadano puede
consultar el estado actual de una radicacion y estado de supervision de una sociedad. Ademas,
a través de las opciones del menu del IVR, el Ciudadano puede ser atendido por los Agentes del
Centro de Contacto via telefénica, para realizar consultas, peticiones, quejas, reclamos,
denuncias o sugerencias, ya sea de manera an6nima o no. En el siguiente diagrama de alto-
nivel muestra al arbol del IVR implementado actualmente:

Transferencia a
Extension Alcatel

Alcatel OmniPCX Marquelpm — } I

Text-to-Speech
Para cada opcidn, se definid una
cadena de texto con los datos de
cada regional. El IVR reproduce el

Si desea comunicarse con una extension,

marque 1. Margque 2 para Medellin
Conocer datos de las ubicaciones y teléfonos
. . Marque 7 para San Andrés

de las Intendencias regionales, marque 2.

. 2 . ”
mensaje al usuario via “texto a voz

11

Presentar peticién, queja, reclamo, WR-PUTEGOUd

sugerencia, denuncia, marque 3. Presentar de manera anénima Transferencia a Cola
una Peticion, Queja, Reclamo, PQRS-Anénima-Primer Nivel

Para soporte en la recepcion de estados Denuncia o Sugerencia, marque 1

financieros, marque 9. De lo contrario, marque 2 VR-PureCloud

i i Si desea conocer el estado de una
O espere en la linea para ser atendido por Taerenia = Consulta 3 través de
uno de nuestros Agentes. » radicacion, marque 1. Web-Services
Extension Alcatel L

7177 Conocer el estado de supervisién de

una sociedad, marque 2. s
. ) Transferencia a Cola: 2\
Presentar una Peticién, Queja, Reclamo, N B
b N N Primer Nivel
Transferencia a Cola: !‘ Denuncia o Sugerencia, marque 3
Primer Nivel Para hablar con un agente marque 0 o

espere en la linea para ser atendido.

Tal como se observa en la grafica, el Ciudadano ingresa primero a un menu de bienvenida que esta
implementado en el sistema de telefonia Alcatel OmniPCX Enterprise. A través de las opciones
presentadas en este menu inicial, el ciudadano puede acceder a consultas las cuales estan
implementadas en el IVR de la plataforma Genesys Cloud (antes PureCloud).

La Entidad ha desarrollado una capa de interoperabilidad que reemplazo el uso del PureBridge. En
esta capa se pueden consumir servicios WEB, la cual es usada por el médulo IVR para
implementar las consultas actuales. Cabe aclarar que la Entidad sera la responsable del desarrollo
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de los servicios WEB y de la publicacion de los mismos en la capa de servicios.

El contratista debera prestar asistencia técnica y apoyo en la implementacién de nuevas consultas
a través del IVR, utilizando los servicios WEB que se definan en la capa de interoperabilidad, de
acuerdo a las necesidades nuevas que surjan durante el tiempo de la suscripcion.

OBSERVACION: Se puede verificar la experiencia del IVR, marcando al PBX en Bogota: 2201000.
Este menu inicial, que en la gréafica se presenta con el titulo en azul (Operadora Automatica) NO
hace parte del sistema Genesys Cloud, por lo que NO se incluye dentro de las obligaciones de
soporte y asistencia técnica que debe brindar el contratista.

CHAT: La Entidad ha implementado 4 salas de Chat a través de Widgets que se han incrustado
en el portal WEB. Estas 4 salas de Chat son:

- Chat General: Se atiende consultas de primer nivel

- Chat-Segundo Nivel: Se transfieren las conversaciones que requieren de una atencién
especializada por los Agentes de Nivel 2

- Chat Temaético: Se tratan temas especializados, en determinadas fechas y horas durante el
ano.

- Chat Régimen Cambiario: Se tratan temas especializados con el régimen cambiario.

NOTA: La sala de Segundo Nivel NO cuenta con un Widget en el Portal de la Entidad y solo se
puede tener acceso a la misma, a través de las transferencias que hacen del Chat los Agentes
de Nivel 1 a dicha sala.

A continuacion, se presentan las capturas de pantalla de las salas ubicadas en el Portal:

URL: https://www.supersociedades.qgov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx
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Q@ ntips:

ersociedades.gc. X M Recibidos (88.489) - wildhenwilc: x| +

& c i https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx
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Inicio de sesion

SUPERINTENDENCIA

El futuro El progreso
DE SOCIEDADES

‘Gobierno ?
esdetodos  de Golombia es de todos Mincomercio

Nuestra Entidad Doctrina y Procedimientos de  Procedimientos Asuntos

Supervision Intervencion y Servicio al
Jurisprudencia Insolvencia Mercantiles

Econdmicos y Sodietaria Asuntos Ciudadano
Financieros
Especiales

Societarios

Superintendencia de Sociedades > Chat

> Ingreso al Chat General Ingreso al Chat Régimen
Cambiario

Horario de Atencién: Lunes a Viernes de 8:00am — 5:00pm

4-«%»&@

INFORMACION IMPORTANTE DEL SOPORTE EN LA PRESENTACION DE ESTADOS FINANCIEROS: Las consuitas para el saporte en el

diligenciamiento y presentacién de |z informacidn, serédn atendidas en horario habil de lunes a viernes en jornada continua, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

= Atencion telefénica en los siguientes nimeros:

URL: https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/Chat-General.aspx

@ hitps//www supersociedadesge X @) Chat General X M Recibidos (88.489) - wildherwilc x| +

& 8 https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/Chat-General.aspx

Inicio de sesién

SUPERINTENDENCIA

El futuro
DE SOCIEDADES

El progreso
es de todos Ret

es de todos

Nuestra Entidad rina y Procedimientos de  Procedimientos Asuntos

Supervisién Intervencién Servicio al
Jurisprudencia Insolvencia Mercantiles

Econdmicos y Societaria Asuntos Ciudadano
Finandieros
Especiales

Societarios

Superintendencia de Sociedades > Chat > Chat General

WEB CHAT

-|-\:>.>H@

Nombre: [ ]
Apelido: |

"IMPORTANTE": Apreciado usuario, por favor use navegadores google chrome o mozilla para una mejor experiencia.

URL: https://www.supersociedades.qov.co/chat/Paginas/\WWebChat-Regimen-Cambiario.html
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Q@ nhttpsi/f

https:// beiedades.gov.co/chat/Paginas/WebChat-Regimen-Cambiario.html o ow &4 o % 4 n@

WEB CHAT REGIMEN CAMBIARIO

supersociedades.gov.co
Horario de Atencion al Usuariode 8a.ma 5 p.m

Nomre:
Apellido: Ingrese su apellido
Numero de Identiicacion:

Correo: Ej.: usuarie@servidor.com

wiw.supersociedadesge X @ Chat Regimen Cambiario Supers. X @) Chat General X | M Recibidos (88.490) - wildherwilch X | = o -

"IMPCRTANTE": Apreciado usuario, por favor use navegadores google chrome o mozilla para una mejor experiencia.

Esta sala de chat es exclusiva para atender temas relacionados con Régimen Cambiario, para soporte a otros temas dirigirse a: http:/A iedades.gov. h ginas/Chat-General.asp:

Para i de datos: https:liwww.supersociedades.gov.co/Pagina: dici de-uso-privacidad.asp:

URL: https://www.supersociedades.qgov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx

@ https/fwwwsupersociedadesge X @) Chat Regimen Cambiario Supers X | @) Chat General X | M Recibidos (85.490) - wildherwilcn x |+ [~} = %

&« C @ https//www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx o3 & B 4% 0 % & » . H

Inicio de sesion

CRONOGRAMA CHAT TEMATICO Y FOROS - VIGENCIA 2021

TEMA HORARIO

9:00a3.m 3 12:00 m

1.Programas de transparencia y Etica Empresarial-PTEE 10 de marzo de 2021

2. Investigacion por captacion ilegal y masiva de recursos del piiblico. 17 de marzo de 2021 @
3. Insolvencia para deudores: Solicitud admisian a proceso de reorganizacion empresarial o 24 de marzo de 2021 I
liquidacion judicial.

4. Papel del Revisor Fiscal a la luz del Codigo del Comercio. 31 de marzo de 2021 A
5. Derecho de inspeccion. 7 de abril de 2021 A
6. Sistema de Autocontrol y Gestion del Riesgo Integral LA/FT/FPADMA. 14 de abril de 2021 ?
7. APP de |a Superintendencia de Sociedades. 21 de abril de 2021 T
8. Aspectos positivos de las Sociedades de Beneficio e Interés Colectivo -BIC . 5 de mayo de 2021

9. Hipétesis de Negocio en Marcha 12 de mayo de 2021

10. Actos de Competencia y Conflicto de Intereses. 19 de mayo de 2021

11 Hen dal anlicatiun Ml Maduln da Inenlancia 9 e maun da 3071

En la anterior captura, se muestra el calendario de atencién del Chat Tematico. Cuando se cumple la
fecha y la hora para atender un determinado tema, el link se activa y el usuario puede hacer CLICK
sobre el titulo del tema, por ejemplo “1. Programas de transparencia y Etica Empresarial-PTEE” y
de esta forma, se le dirigira a la pagina de inicio de sesion de Chat Tematico. En este inicio de sesion se
le preguntara al ciudadano sus datos bésicos y luego podra realizar la conversacion con el Agente de
turno, especialista en el tema a tratar.

IMPORTANTE: Copias de las conversaciones son enviadas de manera automatica al correo registrado
en la pagina WEB, antes de iniciar la sesion de CHAT.

e Codigos de conclusion: Actualizar los cédigos de conclusion para la tipificacion de las
interacciones, con el fin de tener mas claridad en la identificacidon de los motivos de contacto.

e Informes de desempefio: Apoyar al supervisor de la operacién del Centro de Contacto, en
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definir y crear informes de estadisticas del tratamiento de llamadas que incluya como minimo,
las estadisticas de las llamadas entrantes, llamadas abandonadas, tiempo promedio de
atencion, tanto a nivel general, por cola y también estadisticas sobre la atencion realizada por el
sistema de IVR.

El contratista debera prestar apoyo en aclarar cualquier duda sobre posibles inconsistencias en
los datos en caso de que el Supervisor del Centro de Contacto las detecte y dar solucién a estos
posibles incidentes.

El contratista debera apoyar en la automatizacion de los informes periédicos, de tal forma que se
evite procesos manuales o manipulacion de cifras, con el objetivo de poder contar con
informacién clave de desempefio de manera confiable.

e Transferencia automéatica al sistema de encuestas cuando se termine la llamada, para
garantizar que el 100% de las llamadas finalizadas son transferidas para ser calificadas por el
ciudadano.

e CALL-BACK: Actualmente la cola de Nivel 2 de atencion permite al Ciudadano mientras esta en
espera, solicitar que se le devuelva la llamada a su teléfono celular, conservando su turno en la
cola de espera. De esta forma, se evita que el ciudadano se mantenga esperando al teléfono
mientras es atendido.

Horas para implementaciones especializadas: Se requiere una bolsa de minimo 80 horas, que se
1.9 | destinaran para realizar integraciones e implementaciones avanzadas via WEB-Services, APIs, IVR y
Base de Datos.

Capacitacion: Capacitar a los agentes y supervisores de la operacion. Esta capacitacion debe ser de al
menos 2 horas para los agentes de servicio y al menos 4 horas, para los Supervisores. También debe
1.10 | incluirse una capacitacion técnica de al menos 4 horas para los administradores de la plataforma, que
debe incluir temas como IVR, CHAT, grabacion de llamadas y aspectos técnicos relacionados con la
integracion de servicios via servicios WEB o APIs..

Documentacion: El contratista adjudicatario debera brindar acceso todos los manuales de usuario, ya
1.11 | sea fisico o en formato digital o a través de acceso a los diferentes portales de documentacion que
disponga el fabricante, que sirvan de base para la operacion, monitoreo y configuracion del servicio.

Acuerdo de Niveles de Servicio — ANS: Se deber& dar estricto cumplimiento a los acuerdos de niveles
1.12 | de servicio estipulados en este documento, con el objetivo de garantizar la calidad y cumplimiento de la
garantia que incluye soporte y asistencia técnica por parte del proveedor.

1. Acuerdos de Niveles de Servicio — ANS

Los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA- Service Level Agreement, en inglés) son la
herramienta para medir el desempefio del servicio.
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Como premisa, todas las solicitudes de servicio deben tener un tiempo de atencion y
deben estar configuradas en la herramienta de gestion.

Las solicitudes seran evaluadas mediante Acuerdos de Niveles de Servicios - ANS, a fin
de medir la calidad y cumplimiento de los tiempos del servicio, para ayudar tanto a la
Superintendencia como al proveedor de servicios, en la regulacion y prestacion del
servicio y soporte de la solucion en la nube Genesys Cloud, la cual soporta toda la
operacion del centro de contacto de la entidad.

Para definir los ANS, se presenta a continuaciéon algunos conceptos que son de comudn
aplicacion para la mayoria de ellos:

1.1 Valoracion del cumplimiento de los ANS.

Dentro de los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes vencido de servicio, la
Superintendencia evaluaran los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) a cargo del
Contratista. Se tomaran como referencia los parametros de Nivel de Servicio establecidos
en este Anexo.

En el evento en que se presenten situaciones que afecten los ANS, no atribuibles al
Contratista, para la evaluacion de los mismos se realizar4 el ajuste correspondiente
considerando la exclusion de los incidentes o solicitudes a que haya lugar. En todos los
casos, el Contratista debera presentar un informe detallado en donde se evidencie que el
supuesto que da origen al ANS no le es atribuible. Dicho informe debera ser aprobado por
el supervisor del contrato.

Para efectos de céalculo de los ANS se tomara un dia habil de 8 horas y mes de 30 dias.

La medicion de los Acuerdos de Niveles de Servicio definidos se efectuara de la siguiente
forma:

i Acuerdo de nivel de servicio para la atencién y solicitudes de servicio

. _ o Tiempo maximos para atencion de
Nivel Criticidad Descripcion P L P .
incidencias
Incidentes o requerimientos que impactan 1/2 hora para la recepcion del
.| totalmente la Entidad. incidente.

1 Emergencia . . . L o

El servicio es interrumpido de manera 2 horas para la atencion del incidente

permanente o la mayor parte del tiempo, de manera remota.

En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas ;
peti , productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo. (@ (@ @
www.supersociedades.gov.co icontec [l icontec [l icontec
webmaster@supersociedades.gov.co f |
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debido a fallas de la plataforma

4 horas para la atencion del incidente

tecnoldgica. de en sitio, si se requiere para su
solucion.
1/2 hora para la recepcion del
Incidentes o requerimientos que impactan incidente.

gran parte de la Entidad.

2 horas para la atencion del incidente

Alto El servicio presenta interrupciones de de manera remota.
forma intermitente, afectando la operaciéon | 5 horas para la atencién del incidente
de la plataforma tecnoldgica. de en sitio, si se requiere para su
solucién..
1 hora para la recepcion del incidente.
Los servicios que soportan la plataforma 3 horas para la atencion del incidente
Medio tecnolégica presentan afectaciones de manera remota.
parciales. Los servicios estan presentando | 6 horas para la atencion del incidente
constantes intermitencias. de en sitio, si se requiere para su
solucion..
1 hora para la recepcion del incidente.
No se presenta afectacion en el servicio, 6 horas para la atencion del incidente
Bajo pero alguna o todas las plataformas estan de manera remota.

reportando alarmas o comportamientos
inesperados.

12 horas para la atencién del
incidente de en sitio, si se requiere
para su solucion.

Nota 1: Los tiempos estan dados en horas habiles.

Nota 2: Para la solucién de los problemas o incidentes reportados, el proveedor debera
presentar una propuesta de acuerdo de nivel de servicio, que debera incluir como minimo
los siguientes parametros:

Tiempo de solucion del problema o incidente.

Plan de contingencia que debe incluir el préstamo de equipos o
elementos de similares o superiores caracteristicas o prestar el servicio que
se afecta en la nube, para mitigar el impacto de la afectacion del servicio.
Este préstamo no generard en ningln caso costos para la Entidad; el
proveedor se encargara del traslado e instalacion de estos equipos de ser
necesario.

Tiempo de implementacién del plan de contingencia. Este tiempo no
podra exceder 1 dia.

El supervisor del contrato definira el momento en que el proveedor
deberd empezar la implementacion del plan de contingencia propuesto, de

?s El futuro
> es de todos

En la Superii ia de Sociedades tr para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19
Tel: (57-1) 2201000
Colombia
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acuerdo al andlisis del nivel de criticidad e impacto causado por el incidente
0 problema reportado.

¢ Una vez solucionado el incidente, dentro de los 3 dias calendario
siguientes a la solucién del incidente o problema, el Contratista debera
enviar el informe del servicio del caso reportado con la solicitud, su solucién
y recomendaciones.

MEDICION PARA EL SEGUIMIENTO DE LOS ANS

El Cumplimiento en el ANS o SLA se medir& de la siguiente forma:

Horas Retraso = Tiempo atencidon del Incidente — Tiempo Comprometido
ACCIONES POR APLICACION DE LOS ANS

Cuando la sumatoria de los retrasos alcance las 4 horas dentro de la vigencia de la
suscripcion, el contratista debera programar y realizar una capacitacion de minimo 4
horas dirigida a funcionarios de la Entidad respecto de herramientas, funcionalidades o
gestién de la plataforma Genesys Cloud.

Si la sumatoria de los retrasos alcanza o supera las 8 horas dentro de la vigencia de la
suscripciébn se anexaran 10 horas a la bolsa de Horas para implementaciones
especializadas, que se destinardn para realizar integraciones e implementaciones
avanzadas via WEB-Services, APIs, IVR y Base de Datos.

Linea anica de atencion al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150/ 1EC 150 w001
Tel: (57-1) 2201000 oo )
Colombia
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11.2 Ficha Técnica

. IDENTIFICACION
CLASIFICACION UNIDAD DE ] .
DEL BIEN ADICIONAL MEDIDA CANTIDAD CALIDAD MINIMA DESEMPENO
REQUERIDA
Software funcional
43231500 especifico de la
empresa Permitir la atencion de
Servicios de alquiler o servicios a través
81112500 arrendamiento de Suscripcion a una solucién en | omnicanalidad (voz, chat,
licencias de software Mes 12 la nube que cumpla los IVR, correo electronico y
de computador requerimientos definidos en el redes sociales), a los
Servicios de alquiler o Anexo Técnico. agentes de servicio del
arrendamientos de contact center de la
81161800 equipos o plataformas Entidad
de voz y datos o
multimedia
Servicios de sistemas . . Atencién de incidencias y
L L, Garantia que incluye soporte - .
y administracion de - resolucion de los mismos
81111800 Mes 12 para el servicio por . i
componentes de L e implementacion de
. suscripcion .
sistemas mejoras
u i En la Superi ia de Sociedades tr t:
ﬂ'&gt:do- 8.— com;olamva’;, productivas y:erdurahles y asi generarpr:;asceor:p::sc:'; ren,::r:;a;oo.
www.supersociedades.gov.co icontec [l icontec icontec
! ) webmaster@supersociedades.gov.co
ﬁ :m Mincomarcie Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150 9001 ! 50/1EC | l 150 14007 ‘ ‘
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11.3 Documento de Estudio del Sector

Se presenta el Analisis del sector desde la perspectiva legal, comercial, financiera,
organizacional, técnica y Entidades Estatales, para la siguiente contratacion:

MODALIDAD DE
CONTRATACION

Seleccidn abreviada por subasta inversa

OBJETO DE LA
CONTRATACION

Adquirir la suscripcion a la solucion en la nube Genesys Cloud
(antes PureCloud) como herramienta para el centro de contacto
que soporte toda su operacion.

CONDICIONES
DEL SERVICIO

e Debera entregarse a la Entidad el Certificado o Carta la
suscripcion a la solucion en la nube Genesys Cloud.

e Suscripcion minima a 12 meses.

e Capacidad minima 16 Agentes de servicio Multicanal, de los
cuales uno tendra el roll de Supervisor y uno de administrador.

¢ La solucion contratada debera operar en la Nube.

e Debe proveer un sistema integrado de recepcion y tratamiento
Omni-Canal de contactos, tales como llamadas telefénicas,
salas e interaccion via chat, correos electronicos, redes
sociales, IVR, entre otros.

¢ Sistema de Grabacién de llamadas y analitica de voz y texto.
Sistema de Informes de Gestion y monitoreo en linea. Soporte
y Garantia minimo 12 meses.

VENTAJAS DE LA
CONTRATACION

e Proveer una herramienta para el Centro de Contacto de la
Entidad que soporte toda su operaciéon, lo cual es de vital
importancia para poder ofrecer una atencién al ciudadano de
calidad.

e Contar con soporte técnico sobre esta herramienta que
garantice la disponibilidad del servicio y operacion del Centro
de Contacto, mitigando un impacto negativo a la Atencién al
Ciudadano.

e Mantener la plataforma Genesys Cloud actualizada,
permitiendo la viabilidad de la implementacion de mejoras
continuas, sobre la herramienta de Centro de Contacto.

ANALISIS DE
RIESGO.

VER FORMATO G-CON-F15

Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19
Tel: (57-1) 2201000
Colombia
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l. ANALISIS DEL SECTOR

El presente andlisis contiene la revision de los aspectos generales del servicio a requerir,
que influyen directamente en el proceso de contratacion.

e ANALISIS DEL MERCADO

Hoy en dia, es muy comun el uso de lineas de atencidn por parte de las Entidades del
gobierno y empresas en general, para prestar diversos servicios a sus usuarios o clientes.
Por lo general, estas lineas de atencién son operadas a través de centros de llamadas 0
Call Centers.

Sin embargo, es posible encontrar muchas Entidades y empresas, que ofrecen a sus
usuarios y/o clientes, ademéas de una linea de atencién, otros medios o canales digitales
de atencién, como péaginas WEB, correos, chats, sistemas de audio respuesta, entre
otros.

Es decir, que los Centros de Llamadas tradicionales han evolucionado a Centros de
Contacto Multicanal, que son soportados por diversos componentes Tl, como equipos de
telefonia, servidores de aplicaciones multimedia, bases de datos, servidores de correo y
colaboracion, entre otros.

Esta infraestructura Tl que conforman un Centro de Contacto Multicanal, pueden ser
adquiridos por las Entidades o ser contratados basicamente en tres modalidades:

e On-Premise: Las empresas adquieren el licenciamiento y la infraestructura TI
necesaria, como servidores, programas especializados, entre otros, para operar el
Centro de Contacto. Con esta modalidad, las empresas o entidades, asumen las
diferentes tareas administrativas y de gestion sobre la infraestructura TI
involucrada.

e Contratar un servicio integral, donde el proveedor incluye dentro de la solucion,
ademas de la infraestructura TI, el espacio fisico, puestos de trabajo para los
agentes de servicio (escritorios, PC'’s, teléfonos, etc.) y el recurso humano. Con
esta modalidad, las empresas evitan inversiones en activos y contratacion de
recurso humano, ademas de todas las tareas relacionadas con la operacion de un
centro de contacto. En este caso, se realiza es un seguimiento de los acuerdos de
niveles de servicios contratados con el proveedor, para asegurar la calidad
esperada de atencion al ciudadano.

&~

Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19
Tel: (57-1) 2201000
Colombia
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e Suscripcién a una solucion de Centro de Contacto por un periodo de tiempo,
donde la infraestructura Tl requerida es del proveedor del servicio y la solucién es
operada en la nube. Similar a la modalidad anterior, las empresas se liberan de la
carga administrativa relacionada con mantener los equipos y software actualizados
y con alta disponibilidad. Solo asumen la administracion del recurso humano que
opere la solucién.

En la actualidad, muchos proveedores en Colombia, han afiadido a su portafolio de
productos, los servicios suscripcién a una solucién multicanal, aprovechando las altas
velocidades del Internet y la tecnologia disponibles para conectar e integrar sus servicios
ofrecidos, con la infraestructura Tl de sus clientes, de manera segura, rapida y con alta
disponibilidad.

Lo anterior ofrece a las Entidades, varias alternativas para la implementacion de este tipo
de modelos de Atencién Multicanal, basados en una suscripcion al servicio por un periodo
acordado, permitiendo ajustar el tamafio de la solucién, aumentando o disminuyendo la
capacidad requerida dependiendo de la demanda real, por parte de sus usuarios externos
y de los niveles de servicio que se quieran ofrecer los mismos.

e ANALISIS DE LA DEMANDA

Para este analisis, se tuvieron en cuenta las condiciones de otras entidades para
procesos de contratacion similares.

Dado que, en los ultimos afios, diversidad de entidades publicas han realizado procesos
relacionados con la presente contratacion, se expone la siguiente informacion:

- PLAZO MODALIDAD
ENTIDAD/ANO OBJETO VALOR EJEUCION CONTRATACION LINK CONTRTISTA
https:
Contratar el servicio de la jrtps ficommu
. nity.secop.gov
plataforma tecnoldgica de .
- A .co/Public/Ten
gestién Omnicanal (Inconcert) dering/Contra
integrada en el centro de g BPM CONSULTING
SERVICIOS . . ctNoticeMana
POSTALES contacto telefénico y digital de Prestacion de ement/index LTDA BUSINESS
NACIONALES Servicios Postales $717.789.4941 12 Meses servicios ’g>currentLan u PROCESS
SA Nacionales, a nivel nacional, é e=es 9 MANAGEMENT
’ actualmente llamada ge= CONSULTING LTDA
“ L CO&Page=log
plataforma tecnoldgica de .
- - . in&Country=C
gestion de servicio Omnicanal )
fino Saas O&SkinName
p =CCE
Contratar la Implementacion, https://commu
configuracion y nity.secop.gov
Fondo financiero | funcionamiento en servicio la 1.851.951.052 6 Meses Otro tipo de .co/Public/Ten ‘IE'II;ALPERESIG DNEI ACION
distrital de salud solucién tecnolégica de T Contrato dering/Contra COMUNICACIO
. N ES DE BOGOTA ETB
plataforma omnicanal para la ctNoticeMana
atencion y seguimiento a los gement/Index SAESP
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ciudadanos de Bogota, ?currentLangu
relacionados con COVID-19 age=es-
CO&Page=log
in&Country=C
0O&SkinName
=CCE
https://comm
Prestacion de servicio de una . P Y
o nity.secop.gov
plataforma tecnolégica de .
- . - .co/Public/Ten
gestién omnicanal integrada dering/Contra
para el centro de contacto g BPM CONSULTING
SERVICIOS . . . ctNoticeMana
POSTALES telefénico y digital de servicios Prestacién de ement/index LTDA BUSINESS
postales nacionales s.a. a 244.591.243 6 Meses L g PROCESS
NACIONALES . . servicios ?currentLangu
SA nivel nacional, lo que en age=es MANAGEMENT
’ adelante se denominara ge= CONSULTING LTDA
. CO&Page=log
plataforma tecnoldgica de .
- . . in&Country=C
gestion de servicio omnicanal )
fino Saas O&SkinName
P : =CCE
Contratar la prestacién del
servicio de un centro de
contacto para atender los
requerimientos de los
ciudadanos respecto de los
servicios prestados por el https://www.co
Departamento Administrativo ntratos.gov.co
Departamento para la Prosperidad Social Iconsultas/det
administrativo DPS ¢ Fondo de Inversion alleProceso.d
parala para la Paz ¢ FIP; a través de Prestacion de o?numConsta MILLENIUM PHONE
) - . . 3.704.015.898 8 Meses L .
prosperidad atencion multicanal inbound, Servicios ncia=13-1- CENTER SA
social (DPS) Outbound, chat, apoyo 87536
BackOffice, atencion
especializada, mineria de
datos; asi como el suministro
de la infraestructura fisica,
técnica, tecnoldgica, logistica,
y el personal requerido para el
funcionamiento del centro de
contacto
Prestar los servicios de
estion multicanal y/o
g . ¥ i https://www.co
omnicanal para consolidar la NMratos.ov.co
BOGOTAD.C. - interaccion entre los -gov.
. . /consultas/det EMPRESA DE
SECRETARIA contribuyentes y la SDH, .
Otro tipo de alleProceso.d TELECOMUNICACION
DE HACIENDA soportado en un CRM, de 3.390.910.413 33 Meses
; Contrato o?numConsta ES DE BOGOTA S.A.
DISTRITAL conformidad con lo .
. ) ncia=17-12- ESP
establecido en los estudios
. - 6481134
previos y en el Anexo Técnico
Gestion Multicanal y/o
Omnicanal.
Prestacion del servicio de
Centro de Atencion Multicanal,
en adelante Centro de httos:/Www.co
ADMINISTRAD Contacto (Contact Center), ps: )
) ntratos.gov.co
ORA que recibe y genera Iconsultas/det
COLOMBIANA contactos, atendiendo Prestacion de alleProceso.d
DE PENSIONES | requerimientos, peticiones, 5.053.805.756 209 Dias - ) EMTELCO S.A.S.
. - Servicios o?numConsta
(COLPENSIONE | quejas, reclamos y solicitudes neia=16-4
S) de los clientes, asegurando la 4696_151
disponibilidad, calidad
permanente y el cumplimiento
de los indicadores
establecidos para cada uno de
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https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
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https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-87536
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=17-12-6481134
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-4-4696151
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los servicios a su cargo.

https://www.co

ADMINISTRAD Prestar el servicio de Centro ntratos.gov.co
ORA de Atencion Multicanal, en Jconsultas/det
COLOMBIANA adelante (Contact center de Prestacion de alleProceso.d ANDRES EDUARDO
DE PENSIONES | acuerdo con las 12.184.654.495 779 Dias L
e - Servicios o?numConsta ZULUAGA CAMACHO
(COLPENSIONE espemf.lca(:lones técnicas neia=16-4-
S) determeradas por 5584934
Colpensiones).
Prestacion de servicios de un
Centro Especializado de
Informacién y apoyo que
permita, gestionar de manera
eficaz, eficiente y con altos
estandares de servicio, las
peticiones de informacion y )
SUPERINTEND asesoria especializada, :EZfoZV;vgysg
ENCIA DE soportados con una /consul.tas/c.iet
INDUSTRIA Y plataforma tecnologia que Prestacion de alleProceso.d
COMERCIO - permita realizar interacciones 2.287.683.909 135 Dias . UNE TELCO
A . Servicios o?numConsta
SUPERINDUST multicanal por]medlos de neia=15-12-
RIA contactq teIeTonlco, 4125624
presencial, virtuales,
agendamiento de citas y
radicaciéon de documentos en
los diferentes puntos de
atencion ciudadana ofrecidos
por la Superintendencia de
Industria y Comercio en
Bogota y a nivel nacional.
https://commu
nity.secop.gov
.co/Public/Ten
dering/Opport
Departamento Servicio de centro de contacto Prestacion de z:gﬁg':ia;aellljllgd BERNARDO
de ) 818.000.000 1 afio L CONTRERAS Y CIA
Cundinamarca gestionado servicios =CO1.NTC.60 LTDA
8017&isFrom
PublicArea=Tr
ue&isModal=tr
ue&asPopupV
iew=true
https://commu
Prestacion de servicios para la nity.secop.gov
instalacion, implementacién y .co/Public/Ten
puesta en marcha de una dering/Opport
solucion de centro de contacto unityDetail/Ind
Departamento . . ) " .
de a través de la integracion de 526.741.039 45 Dias Prestacion de ex?noticeUID AYS SOLUCIONES
h una plataforma de gestion de servicios =CO1.NTC.97 ESTRATEGICAS S.A.S
Cundinamarca S .
las comunicaciones para la 4423&isFrom

sede administrativa de la
gobernacién de
Cundinamarca.

PublicArea=Tr
ue&isModal=tr
ue&asPopupV
iew=true

Con esto, se encuentra que la demanda del servicio, es comun en varias entidades que
buscan ofrecer un modelo de Atencion Multicanal al Ciudadano, incluso se encontré que
algunas han contratado el servicio integral que incluye el espacio fisico (puestos de
trabajo), recurso humano de diversos perfiles, como también la gestién total del mismo.

ia de Sociedad
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Por lo que se puede concluir que existe diversidad de compradores y/o consumidores que
adquieren el servicio y para implementar dicho modelo y poder ofrecer la mejor atencion
al ciudadano en sus respectivas Entidades.

Cabe indicar que la entidad ha contratado suscripciones similares para prestar el servicio
de Contact Center, el cual se relaciona a continuacion

OBJETO VALOR PLAZO MODALIDAD LINK CONTRTISTA
EJEUCION CONTRATACION
Contratar una solucién para 250.544.184 4 meses Compraventa y https://communit UT IG
implementar nuevas tecnologias (Suscripcion por Prestacion de y.secop.gov.co/P SUPERSOCIEDADES
para el modelo multicanal de 18 meses) Servicios ublic/Tendering/
atencion al ciudadano que permita OpportunityDetai
integrar los canales de atencion I/Index?noticeUl
telefonica y virtual (chat, correo D=CO1.NTC.429
electrénico y redes sociales) que 882&isFromPubli
incluya demas, la actualizacion cArea=True&isM
mantenimiento y soporte en estos odal=true&asPop
canales de atencion a través de upView=true
una suscripcion en la nube
Contratar la suscripcion a la 200.503.000 3 meses Suscripcién BELLTECH COLOMBIA
solucion en la nube PureCloud (Suscripcion por S.A
como herramienta para el centro 12 meses)
de contacto que soporte toda su
operacion.

e ANALISIS DE LA OFERTA

Realizando los analisis del mercado, se encuentra un listado de proveedores de este
servicio, compafias que pueden cubrir la totalidad de los requerimientos de acuerdo a las
necesidades de la Entidad y que tienen el rol de partners o distribuidores autorizados por
Genesys.

Las siguientes sociedades resultan ser potenciales proveedores para participar en el
proceso de seleccion:

e GNS — Global Network Solution S.A.S.
e |nteraxa Colombia S.A.
e Crossnet

La oferta est4 dada a sociedades debidamente constituidas y legalmente autorizadas para
la prestacion del servicio a contratar.

En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas > ;
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Il. ANALISIS ECONOMICO DEL SECTOR

Para entender y determinar los valores econdémicos del sector, se tiene en cuenta el
estudio del mercado realizado de los bienes y servicios a adquirir, dado por las
sociedades potenciales proveedores.

Unos de los factores para determinar el precio en el mercado, es analizando las ofertas
econdmicas presentadas por algunos proveedores en respuesta a los requerimientos de
la Entidad y basado en esto, calcular un promedio de las mismas.

Otro elemento a tener en cuenta y considerado es la experiencia en otras Entidades,
relacionada en condiciones similares a las expuestas en el anexo técnico.

M. ANALISIS FINANCIERO DEL SECTOR

El analisis financiero del sector, se realizd segun la consulta generada en el SIIS (sistema
integrado de informacién Societaria) de la Superintendencia de Sociedades inicialmente
un estudio de la clasificacion de las sociedades relacionadas con los codigos de CIlIU
J6190 Otras actividades de telecomunicaciones, J6202 Actividades de consultoria
informética y actividades de administracion de instalaciones informéticas J6209 Otras
actividades de telecomunicaciones y M7110 Actividades de arquitectura e ingenieria y
otras actividades conexas de consultoria técnica, que dio como resultado un total de 773
de las cuales se generan los siguientes indicadores:

A . - . Razén Cobertura de
Indice Liquidez | Indice Endeudamiento Interés ROE ROA

1,57 65,68% 2,41 20,10% 6,90%

El analisis financiero del sector, se realiza con sociedades que pueden ser potenciales
proveedores, verificando a la vez, con las bases de datos de los sistemas de informacion
financiera de la Entidad y RUES.

Los valores son los siguientes:

Ganancia
TOTAL TOTAL .
o || et || S | e e || et || e e
CORRIENTE CORRIENTE .
operacional
3159355 3462597 1946948 2081248 1381349 988871 109230
BELLTECH COLOMBIA 22550959 34970536 19929466 24472245 10498291 6156121 894191

&~
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OSPINAS & CIAS.A. 175498082 | 232577759 | 131655416 | 141910499 90667260 2648375 4561245
ITALTEL SPA 22102709 24231044 20803211 20803211 3427833 403076 284932
CONEXRED S,A,S 37284906 58090752 37609067 46121803 11968949 3277041 2635308

Con estos valores, se realizo el calculo de indicadores de muestra de proponentes:

indice indice L

Razoén social - ) Cobertura de ROE ROA
Liquidez Endeudamiento .

Interés
INTERAXA 1,62 60% 9,05 2% 29%
BELLTECH COLOMBIA 1,13 70% 6,88 59% 18%
OSPINAS & CIA S.A. 1,33 61% 0,58 3% 1%
ITALTEL SPA 1,06 86% 1,41 12% 2%
CONEXRED S,A'S 0,99 79% 1,24 27% 6%
INTERAXA 1,62 60% 9,05 2% 29%
BELLTECH COLOMBIA 1,13 70% 6,88 59% 18%

En conclusion, los indices de comportamiento del sector con base en la muestra de
sociedades y el calculado para la muestra de los proponentes que allegaron informacién
nos permite deducir en cada una de las variables estadisticas sugeridas, asi mismo se
procede a realizar el célculo para determinar el (Promedio, Mediana, Varianza y
Desviacién estandar), segun lo indicado en la Guia de Colombia Compra Eficiente lo

siguiente:
INDICE PROMEDIO MUESTRA

LIQUIDEZ 1,23 1,57
ENDEUDAMIENTO 71,27% 65,68%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 3,84 2,41
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 34,46% 20,10%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 10,92% 6,90%

comgbtHi Gt J parOalale sl Gosiratdikh ocikaon s o Somstac

s ol s flEstiec Jy coniac i dcchise
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INDICE MEDIANA MUESTRA
LIQUIDEZ 1,13 1,57
ENDEUDAMIENTO 69,98% 65,68%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 141 2,41
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 27,38% 20,10%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 5,64% 6,90%

INDICE VARIANZA MUESTRA
LIQUIDEZ 0,06 1,57
ENDEUDAMIENTO 1,28% 65,68%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 14,92 2,41
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 8,81% 20,10%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 1,41% 6,90%

INDICE DEESST\QSSL\OF'{\I MUESTRA
LIQUIDEZ 0,25 1,57
ENDEUDAMIENTO 11,29% 65,68%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 3,86 2,41
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 29,68% 20,10%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 11,89% 6,90%

De los resultados obtenidos, se evidencia que los valores estadisticos que se generan son
considerablemente desiguales, sin embargo, en atenciébn a los mismos, se debe
considerar tener en cuenta los indicadores de los posibles oferentes los cuales son
partners o distribuidores de Genesys en Colombia, por lo que se debe evaluar los
indicadores a establecer, los cuales deben estar alineados a las realidades del mercado,
ser accesibles para los potenciales oferentes y en el mismo sentido no hacer incurrir a la
Entidad en un riesgo.

Este documento fue realizado desde la perspectiva legal, comercial, financiera,
organizacional, técnica, y de Andlisis de Riesgo y en atencion a los lineamientos dados
por la GUIA DE ELABORACION DE ESTUDIOS DEL SECTOR, establecidos por

En la Superii ia de Sociedades tr para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo.
www.supersociedades.gov.co
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Colombia Compra Eficiente, garantizando el cumplimiento de los principios de eficiencia,
eficacia y economia en la contratacion.

ﬁ El futuro i En la Superi ia de Sociedades trabaj: para contar con empresas =
esdetodos  deelomb p pr i y p yasig mas empresa y mas empleo. (@‘)
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11.4 Modelo propuesta econémica

El proponente deberd registrar su oferta en la plataforma SECOP Il. Como guia se

presenta el siguiente formato que muestra cémo se debe diligenciar la propuesta
econdmica del proponente:

Incluya el
precio
item Cantidad Unidad Preciq unitario Pr.eci.o Pregio total .co.mo lo
estimado unitario estimado indique la
Entidad
Estatal

Suscripcion a la soluciéon Genesys Cloud
el cual debe incluir como minimo las
siguientes licencias:

» Genesys Cloud 3 o superior Concurrent
User (PC-170-NV-USR3C): 16 Licencias
(Para 1 administrador, 1 supervisor y 14
agentes) 12 Mes 12.497.542 149.970.500
» Genesys Cloud for Wallboard Device
Charge (PC-170-NV-PCWALLDC): 1
Licencia (para visualizacién KPl'y
estadisticas en tiempo real)

» Feebak: 15 Licencias para encuesta de
satisfaccion.

Servicio de Garantia y Soporte durante
la vigencia de la suscripcion, que incluye

la  implementacion de  mejoras, 12 Mes 3.632.407 51.870.768
asistencia técnica y solucion de
incidentes

Precio total estimado $201.841.268

Incluya el precio como lo indique la
Entidad Estatal

e LOS PRECIOS DEBERAN SER DADOS EN PESOS COLOMBIANOS

Recuerde que, en el valor, debera incluir todos los costos de los requisitos
establecidos en el anexo técnico establecido.

Nota: El formato se incluye a manera de referencia. Los valores deben ser diligenciados
en la plataforma SECOP |II.
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11.5 Formato G-CON-F15 Identificacion, Evaluacién y Asignacion de los Riesgos

Previsibles.

Este documento se encuentra como adjunto al Estudio de Conveniencia y Oportunidad.

11.6 Formato de anadlisis de aplicacion de acuerdos comerciales

SUPERINTENDEMNCIA
DE SOCIEDADES

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

Cédigo: GCON-F-017

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

2018

Fecha: 9 de febrero de

PROCESO GESTION CONTRACTUAL

Version: 007

FORMATO: VERIFICACION ACUERDOS
COMERCIALES SUSCRITOS POR COLOMBIA

de 5

NUmero de pagina 50

Objeto: SUSCRIPCION A LA SOLUCION EN LA NUBE GENESYS CLOUD
COMO HERRAMIENTA PARA EL CENTRO DE CONTACTO QUE SOPORTE

TODA SU OPERACION.

Cuantia de la Contratacion: $201.841.268 M/cte.

¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L
(Umbrales) se encuentran contratacion
Determi excluidos? Escribir Sl y el
( eermlna Se debe establecer S| el del proceso de numeral aplicable a
r si la L . . L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se q .
— Comercial servicio se encuentren
? Cu.e a excluidos en los | Escribir NO, si el
. incluida en . .
Acuerdo comercial | numerales que se | bien/servicio no se
a relacionan a | encuentra excluido
cobertura . -
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo .
. Manual para el manejo
comercial)
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
NO - Bi ici tir d
. ienes y servicios a partir de 123 456 7 12,
Alianza $208.654.000 COP 14 15 16. 17 19. 32
Pacifico Chile Sl oo T T e NO

- Servicios de construccion
$ 20.865.438.000 COP

35, 37, 40, 41, 42, 44,
46, 54, 55, 58, 62

El futuro
es de todos
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¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L
(Umbrales) se encuentran contratacion
Determi excluidos? Escribir Sl y el
(B ermlna Se debe establecer SI el del proceso de numeral aplicable a
r si la L . ) L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
- Comercial servicio se encuentren
fencugn ra excluidos en los | Escribir NO, si el
. incluida en . -
Acuerdo comercial | numerales que se | bien/servicio no se
a relacionan a | encuentra excluido
cobertura . i
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo .
i Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
NO - Bienes y servicios a partir de
$ 396.443.000 COP
Peru Sl . . . NO
- Servicios de construccion a partir
de
$ 20.865.438.000 COP
NO - Ble;esogs:;:c(;%soa(l:ggglr de 1,23 456 7, 12,
' ' 14, 15, 16, 17, 19, 22,
Mexico st Servicios de construccién a partir 32, 33, 35, 36, 37, 40, NO
. P 41, 42, 44, 46, 54, 55,
2
$ 10'335.931 USD 56, 58,6
NO - Bienes y servicios a partir de
$ 241.786.000 COP 1,2, 3,4,5,6,7, 12,
14, 15, 16, 17, 19, 32
Canada SI . » . e o NO
- Servicios de construccién a partir | 33, 34, 35,36, 37, 40,
de 41, 42, 43, 45, 46, 58
$ 20.865.438.000 COP
NO -Ble;ezsoygsgcr)\;lc(l)%soacpgétlr de 1.2.3 4 5 6 8, 12,
S| ' ’ 14, 15, 16, 17, 18, 19,
Chile - Servicios de construccion a partir 32, 33, 34, 35, 36, 37, NO
P 40, 41, 42, 43, 45, 46,
de 58
$20.900.211.000. COP
Bienes y servicios a partir de 1,34 56,7 10, 11,
$292.117.000 COP
Corea S| NO 12, 14, 15, 16, 17, 19, NO
Servicios de construccién 32, 34, 35, 37, 40, 41,
$ 20.865.500.000 COP 42,45, 54,57, 59
- Bienes y servicios a partir de
Estados AELC $ 512.246.000 COP L, 4,5 6,710, 11,
(Islandia, Liechtenstein, Noruega 12,14, 15, 16, 17, 19,
’ Suiza) ' = St NO - Servicios de construccion a 32, 33, 34, 35, 36, 37, NO
artir de 40, 41, 42, 43, 45, 46,
P 58
$ 19.701.769.000 COP
En la Superii ia de Sociedades tr para contar con empresas
peti , productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo.
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¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L
(Umbrales) se encuentran contratacion
Determi excluidos? Escribir Sl y el
(B ermlna Se debe establecer SI el del proceso de numeral aplicable a
r si la L . ) L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
- Comercial servicio se encuentren
fencugn ra excluidos en los | Escribir NO, si el
. incluida en . -
Acuerdo comercial | numerales que se | bien/ servicio no se
a relacionan a | encuentra excluido
cobertura . i
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo .
i Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
- Bienes y servicios a partir de
241.786. P
$ 86.000 CO 1,2,3,4,5,6,7, 12,
. - . L, 14, 15, 16, 17, 19, 32,
E A -
stados Unidos de América Sl NO Servicios c;?ti?(;r;strucuona 33, 34, 35, 36, 37, 40, NO
P 41, 42, 43, 45, 46, 58
$20.868.078.000 COP
- Bienes y servicios a partir de
1,3,4,5 6,7,9, 12,
$241.786.000 COP
Costa Rica Sl NO 14,15, 16, 17, 19, 32, NO
- Servicios de construccién a 35,37, 40, 41, 42, 43,
. 44, 46, 57, 58, 59, 62
partir de
$20.868.078.000 COP
- Bienes y servicios a partir de
78.92 D;
México Sl NO 7920 LSD: 1.2 4 6 14, 17, 18, NO
. . 24, 25, 26, 27, 39
- Servicios de construccién a
partir de
$10'259.653 USD
El Salvador Sl Sl 14 22’03’3;1' 458' 29 7é09’ NO
Valor de la menor cuantia de la P oL I T T
Superintendencia de 12,3 456,709,
B Guatemala SI Sli Sociedades 14, 20, 21, 50, 51, 52, NO
Triangulo 53, 60
Norte
Desde $35.155.891
Hasta 1,23, 45,6, 7,09,
Honduras Sl Sl $351.558.899 14, 20, 22, 48, 49, 60, NO
61
S PR
Unién Europea B 12, 13, 14, 15, 16, 17,
(Alemania, Austria, Bélgica, SI NO - Servicios de Construccion a 19, 23, 32, 35, 37, 40, NO
Bulgaria, Chipre, Dinamarca) partir de 41, 42, 43, 44, 46, 57,
$19.427.500.000 COP 58, 62
En la Superii ia de Sociedades tr para contar con empresas
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¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L
(Umbrales) se encuentran contratacion
" excluidos? Escribir SI 'y el
(Determina ;
. Se debe establecer SI el del proceso de numeral aplicable a
r si la L . ) L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
S Comercial servicio se encuentren
.e cug a excluidos en los | Escribir NO, si el
. incluida en . -
Acuerdo comercial I numerales que se | bien/ servicio no se
relacionan a | encuentra excluido
cobertura . i
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo .
) Manual para el manejo
comercial)
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
La Decision 439 de 1998 de la
Secretaria de la CAN es aplicable
Comunidad Andina de Naciones a todos los Procesos de No refiere exclusién
(Bolivia, Ecuador y Perq.) Sl Sl Contratacion de las NO
. . alguna
Entidades Estatales de nivel
nacional, independientemente del
valor del Proceso de Contratacion.
NOTAS:
1. La informacién aqui presentada podra ser consultada en el siguiente link de Colombia

Compra Eficiente.

https://colombiacompra.gov.co/sites/cce public/files/cce documents/cc

e manual acuerdos comerciales 0.pdf

2. *Para los valores en ddlares, la Entidad Estatal debe definir el valor en pesos colombianos
con la tasa representativa del mercado divulgada por la Superintendencia Financiera de
Colombia del dia de publicacién del Aviso de Convocatoria

(https://www.superfinanciera.gov.co).

El solicitante de la contratacion efectud en la etapa de planeacion del proceso de
contratacion, la verificacion de la aplicacion de Acuerdos Comerciales para el
mismo, la cual debera ser actualizada con la informacion de acuerdo con la tasa

representativa del dia de la publicacibn del aviso de la convocatoria, de

conformidad con lo dispuesto en el Manual para el manejo de los Acuerdos
Comerciales en Procesos de Contratacion, concluyendo que Sl son aplicables al
proceso de seleccion los acuerdos comerciales de Triangulo Norte (El Salvador,
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Guatemala y Honduras) y Comunidad Andina de Naciones (Bolivia, Ecuador y
Peru).

11.7 Anexo de experiencia del proponente

Adquirir la suscripcién a la solucion en la nube Genesys Cloud como herramienta para el
centro de contacto que soporta toda su operacion.

La Entidad verificara la informacion aqui relacionada conforme la documentacion aportada
con la propuesta (Certificaciones y RUP)

NUMERO CONSECUTIVO
DEL REPORTE DEL

CONTRATO | CONTRATANTE | OBJETO lCJ:sSDIIDGS(C)) CONTRATO EJECUTADO
QUE SE ENCUENTRA EN
EL RUP
PRIMER
CONTRATO
SEGUNDO
CONTRATO

Nombre y firma del Representante Legal o por quien haga sus veces o por el apoderado
debidamente facultado para ello.
No. de documento de identidad
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11.8 Anexo Aval de la propuesta

Yo , identificado con cédula de ciudadania numero

, expedida en , en mi calidad de ingeniero de , con
matricula profesional numero , expedida por , de
conformidad con lo establecido en el articulo 20 de la Ley 842 de 2003, AVALO la
propuesta presentada por , para participar en el proceso de seleccion

cuyo objeto consiste en: “ADQUIRIR LA SUSCRIPCION A LA SOLUCION EN LA NUBE
GENESYS CLOUD COMO HERRAMIENTA PARA EL CENTRO DE CONTACTO QUE
SOPORTE TODA SU OPERACION”.

En constancia, se firma en , alos dias del mes de
de 2021.

Firma:

Nombre:

Nombre de la Empresa Proponente:
Teléfono:

Correo electrénico:

En la Superii ia de Sociedades tr j para contar con empresas
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11.9 Formato certificaciéon centro de atencién técnica TAC

Y0, XXXXXXXXXXXXXX, identificado con XXXXXX No. XXXXX, en mi calidad de
representante legal de la firma XXXXXXXXXX certifico que la empresa que represento,
cuenta dentro de su organizacién con un centro de atencién técnica TAC de minimo nivel
2, para prestar soporte y asistencia técnica para clientes.

En constancia, se firma en , alos dias del mes de
2021.

(Nombre Firma del representante legal)

El futuro P En la Superi ia de Sociedades tr j para contar con empresas - > —
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11.10 Formato recurso humano

DATOS Y SOPORTES DEL RECURSO HUMANO

Nombre

No. de identificacion

Rol Ingeniero de Soporte
Formacion
académica

Tarjeta o matricula
profesional
Certificacion PCP — PureCloud o Genesys Cloud
conocimiento sobre [ Certified Professional.

la plataforma
PureCloud o
Genesys Cloud

Deberd adjuntarse a este anexo, toda la documentacion requerida para el recurso
solicitado

En constancia, se firma en , a los dias del mes
de 2021.

Firma del Representante Legal:
Nombre del Representante Legal:
Nombre de la Empresa:
Teléfono:

Correo electronico:

En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas ;
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11.11 Anexo carta de intencién

Sefiores
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES
Bogota D.C.

Yo (Nombre del Ingeniero de soporte) identificado con (tipo de documento) ndamero
(Numero de documento) manifiesto mi intencién de cumplir el rol de ingeniero de soporte,
en representacion de (Nombre del proponente), para el proceso, que tiene por objeto
“Adquirir la suscripcion a la solucién en la nube Genesys Cloud (antes PureCloud) como
herramienta para el centro de contacto que soporte toda su operacion”.

En constancia, se firma en , a los dias del mes de
de 2021.

Cordialmente,

FIRMA

NOMBRE:

CEDULA:

CORREO ELECTRONICO:
PROFESION:

En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas
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11.12 Formato anexo documentacion técnica

La manera como se verificara el cumplimiento de estas caracteristicas, es mediante los
documentos de caracter técnico que se adjunten con la propuesta (catédlogos, fichas
técnicas, manuales, etc.), relacionando el folio en donde se encuentra la caracteristica
técnica y asegurandose que para cada especificacion se indica el detalle del ofrecimiento
de manera clara.

Sefior proponente: Debe diligenciar el formato de forma correctay completa.

El oferente debera diligenciar el formato teniendo en cuenta el siguiente ejemplo y
allegando las respectivas fichas técnicas o data sheet de la solucién ofertada:

Requerimientos minimos Técnico/Funcional CUMPLE (S/N).
Indicar Folio,
seccion de la

ficha del
producto
donde se
puede verificar
el
cumplimiento.

La solucién contratada debera operar en la Nube. Catalogo
solucion XX,
Péagina 6,
Seccién o
parrafo 2.

Ademas, debe indicar la version de Genesys Cloud ofrecida

@oc
=
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Nombre de la solucién Version (minimo 3)

Genesys Cloud

CUMPLE (S/N).
Indicar Folio,
seccion de la
ficha del
producto donde
se puede
verificar el
cumplimiento.

Requerimientos minimos Técnico/Funcional

La solucién contratada deberé operar en la Nube.

e Enrutamiento Omnicanal:

v Voz, Chat e IVR.

v' Distribuir de manera inteligente los diferentes contactos a los
agentes, basados en las habilidades (Skills) asignados a cada
uno de ellos.

v' Tratamiento de colas de espera, con métricas y estadisticas
separadas para cada uno de los tipos de contacto.

v' Mdusica y/o mensajes de esperas para llamadas en cola: In-
Queue Audio Configuration.

v Configuracién flexible de horarios de operaciéon que permita,
ademas, informar al Ciudadano a través de mensajes
personalizados, los horarios de atencién y/o disponibilidad de los
servicios ofrecidos por el Centro de Contacto Multicanal.

v Tipificacion de los contactos gestionados por parte del Agente,
con el objetivo de poder generar informes estadisticos de la
operacion.

e Escritorio o consola Unica para el Agente de Servicio

v' Debe ofrecer una consola o escritorio Unico para al Agente de
Servicio, que le permita la atencién integral de todos los
contactos establecidos, por los multiples canales de atencion,
ademas de registrar los ingresos o retiradas del sistema de
atencion.

¢ Herramientas de Monitoreo y Supervision en Tiempo Real

v Permitir al Supervisor definir y supervisar en linea, indicadores ‘
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claves de operacion, tales como niveles de servicio esperado,
supervisar tiempos promedio de atencion, abandonos (totales y
por cada canal), nimero de contactos recibidos (total y por
canal), entre otros.

e Mobdulo de Informes predefinidos y/o personalizados

v" Mébdulo de informes que le permita al supervisor, utilizar plantillas
predefinidas de informes o generar informes personalizados,
para obtener datos estadisticos sobre la operacion del Centro de
Contacto Multicanal, como numero de contactos recibidos (voz,
chat, correo, IVR y redes sociales, etc.), niveles de servicio
ofrecido, numero de Agentes promedio, horas pico.

e Encuestas de evaluaciéon de calidad del servicio

v' Permitir definir encuestas para evaluar la calidad del servicio
prestado, las cuales deberan poder ser enviadas via Telefonica,
Chat, Correo o ser presentadas a través del portal WEB.

v

v'  La plataforma debera tener una interfaz intuitiva y facil que
permita definir las preguntas a calificar dentro de las encuestas,
tener un tablero de gestion que permita visualizar los resultados
de las mismas, ademas de permitir la exportaciéon en al menos
los siguientes formatos: CSV o Excel.

e Chat

v' Permitir la creacion de multiples salas de chat.

v" Debe permitir incrustar facilmente el servicio de Chat en una o
mas paginas WEB del portal o sitios WEB de la Entidad. Evitar
que el ciudadano tenga que hacer descargas de software o
componentes (plugins) para poder obtener atencién via chat.

v Proveer la facilidad de pegar respuestas preestablecidas dentro
de un chat (Canned Chat).

v/ Mantener copia de las conversaciones sostenidas con el
Ciudadano, para permitir mediante consultas, la revisién
posterior de las mismas con el objetivo de evaluar calidad,
permitir supervision y en general ofrecer mecanismos de
seguimiento del cumplimiento de los niveles de servicio
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establecidos.

v Permitir el envio al correo electronico del ciudadano registrado,
de la conversacion chat, una vez se cierre la sesion.

e |VR

v' Debe permitir ademas trabajar sobre una interface grafica e
intuitiva para el disefio del flujo de atencién. También debe
permitir integrar transacciones a base de datos y web services.

v Ofrecer Texto a Vox (TTS).

v" Permitir la personalizacion de los mensajes de guia o
bienvenida, ya sea mediante la carga de grabaciones o la
reproduccién Texto a Voz. Ademas, permitir que los mensajes de
guia al usuario, cambien de manera dinamica, dependiendo del
calendario de atencion.

v" ASR: Reconocimiento de Voz y enrutamiento via comandos de
voz. Ofrecer la capacidad de reconocer palabras o frases por
parte del llamante, que le permita seleccionar de manera rapida
un servicio de atencion al IVR, sin necesidad de digitar las
opciones.

v' Permitir la configuracién de flujo de llamadas salientes.

v Monitoreo en tiempo real (Real-Time Error Tracking)

e Sistemade Grabacion de llamadas

v" Grabar voz, conversaciones chat y pantallas.

v" Grabaciéon por demanda por parte de los agentes.

v" Debe proveer una interface para la consulta basica y avanzada
de las grabaciones, permitiendo definir criterios de busqueda por
fecha, hora, nimero del llamante, ID del Agente, etc.

v' Permitir descargar al PC copia de las grabaciones de voz.

e Integracion con las plataformas de CoOmputo CTI

v La plataforma ofertada debera permitir el desarrollo de scripts,
consumo de WEB-Services y ofrecer APIs para permitir el
desarrollo de funcionalidades.
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Firma del Representante Legal:

Nombre del Representante Legal:

Nombre de la Empresa:
Teléfono:

Correo electrénico:

Cordialmente,

MARISOL CASTIBLANCO CALIXTO

Coordinadora Grupo de Innovacion, Desarrollo y Arquitectura de Aplicaciones

CAMILO ANDRES BUSTOS MANCERA

Director de Tecnologias de la Informacidon y las Comunicaciones

ﬁ El futuro . En la Superii ia de Sociedades tr i para contar con empresas
es de todos Celombis. competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa y mas empleo.
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