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MEMORANDO
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ARQUITECTURA DE APLICACIONES

ASUNTO: Estudio previo de conveniencia y oportunidad para contratar la suscripcion,
el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a la solucion en
la Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto de la
Superintendencia de Sociedades

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 suscripcion, el derecho de uso, soporte,
mantenimiento y actualizacion a la solucion en la Nube Genesys Cloud como herramienta
para el centro de contacto de la Superintendencia de Sociedades

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD:

La Superintendencia de Sociedades por medio de contrato de consultoria No 104 de
2015, el cual tuvo como propdsito el diagnéstico, definicion y disefio del modelo multicanal
de atencién al ciudadano, con 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 comin y apoyados por
herramientas de medicién y control de las actividades en contexto.

Este modelo establecié el marco para la administracion de la infraestructura tecnoldgica
requerida, que soporta la operacion de los procesos de la organizacién y garantiza la
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prestacion de tramites y servicios, de acuerdo con los criterios de calidad establecidos
para la satisfaccién de los usuarios.

Durante el 2017, la Entidad implementd un proyecto de mejora sobre el canal presencial,
especificamente en la atencidn por ventanilla, donde se actualizé el sistema Digiturno, el
cual fue instalado en las sedes de Bogota y en las intendencias regionales de Medellin y
Cali. Ademas, se instalaron pantallas informativas y tabletas calificadoras del servicio
ofrecido, en las mismas sedes y un kiosco de autogestion en la sede principal de Bogota.
También, se realizaron adecuaciones y mejoras fisicas, en las instalaciones de la sede
principal de Bogoté, con el objetivo de mejorar la experiencia del ciudadano.

A través del contrato No. 072 del 2018, se implementaron las mejoras en los servicios
ofrecidos a través de los canales telefénico y virtual (chat general, chat tematico y
encuestas de evaluacion de calidad del servicio) a través de la adquisicion de una
solucion por suscripcion en la nube llamada PureCloud (Genesys Cloud hoy en dia) del
fabricante Genesys.

De esta manera, la Entidad cuenta actualmente con una soluciéon tecnoldgica 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.

Con el objetivo de asegurar la disponibilidad de esta solucion, a través del contrato 064 de
2021, se continu6é con la disponibilidad de la herramienta por 12 meses, la cual es
utilizada por el Grupo de Relacion Estado - Ciudadano de la Entidad para poder operar de
manera adecuada el Centro de Contacto.

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 vy la conexion segura a los sistemas de informacién de la Entidad, que permite al
canal IVR ofrecer consultas a los ciudadanos del estado de una radiacién y supervision de
una sociedad, ademas de contar en la actualidad, con informacion histérica de gran valor
para la Entidad, como grabaciones de voz, chats, encuestas y estadisticas de atencion,
ademas facilitar el mantener el servicio de Atencion al Ciudadano de manera
ininterrumpida.

Genesys Cloud (antes PureCloud), ofrece un sistema avanzado de distribucion de
contactos (voz y chat) basado en las habilidades de los Agentes de Servicio, colas de
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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 permitid retirar el sistema PureBridge, que era requerido por el
modulo 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.

Adicionalmente, con esta solucion la Entidad cuenta con las herramientas para realizar el
monitoreo y gestion en tiempo real sobre la atencion al ciudadano y obtener indicadores
de gestion tales como: cuantos contactos se han recibido a través de los multiples canales
de atenciéon durante un periodo determinado, cudl es la hora pico de utilizacion de
canales, cual 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
histdricas 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 atencion a nuestros
ciudadanos.

Al contarse con esta herramienta, 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, depreciacion de activos, entre otras
labores técnicas y administrativas. Esto es debido a que, a través del modelo actual de
suscripciéon del servicio, la infraestructura tecnologica provista por el proveedor de la
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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, el cual se encuentra vigente, hasta el 20 de septiembre de 2022.

A la fecha, se han realizado las siguientes mejoras:

e Integracion con telefonia.

e Uso de Scripts con informacion del ciudadano para personalizar la gestién

e |VR baésico, evolucién por medio del uso de integraciones para habilitar la
autogestion dentro del IVR. Procesos involucrados: estado sociedad y radicacion.

o Configuracién e implementacion del web chat. Procesos involucrados: chat
general, régimen cambiario, tematico y apoyo judicial.

e Configuracion e implementacion de encuestas post atencion en los canales de
atencion al ciudadano.

e Configuracion e implementacion del Web Callback

¢ Redisefio de los flujos del IVR para facilitar el ingreso a las opciones y colas de
atencion.

o Encuestas post atencion para evaluar la calidad de la atencién entregada por los
asesores al ciudadano

Asi mismo, se ha permitido mejorar los indicadores de gestién en atencion al ciudadano,
brindandole diferentes alternativas y canales de contacto, fortaleciendo la oportunidad de
mejora se estima adelantar:

0 implementar campafias outbound para los siguientes casos de uso:
= Campafias de voz para cobro de tasa de contribucion por medio de
la funcionalidad agentless
= Campahas de difusion haciendo uso de canales sms y malil

o Proveer a los agentes con una aplicacion movil para los agentes que les
permita estar informado de su horario de trabajo, cambios en su turno y
gestionar las solicitudes de tiempo libre, de manera que este alineado con
la adherencia de la operacion.

0 Implementar para su proceso de auto atencion a través de la pagina web,
gue la plataforma de contact center pueda monitorear eventos en la pagina
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web para brindar un chat de apoyo proactivo atendiendo por un agente, de
acuerdo con diferentes variables.

0o Contar con herramientas de co-navegacion para que el agente pueda
acompanfar al usuario en la pagina web y orientarlo en los procesos para
que el usuario pueda auto atenderse la siguiente vez que visite el sitio web.

o Contar con un modulo de capacitacion para poder subir los contenidos y
asignarlos a agentes para mejorar su proceso de atencion.

0 Contar con un modulo de speech and text analytics que permita entender
frases y palabras claves dentro de la interaccién con el usuario, asi como la
medicion de su actitud y una calificacion asociada a la evidencia de un
sentimiento positivo o negativo en las interacciones de voz o digitales.

0 Integrar al sistema de digiturno de sus puntos presenciales a la plataforma
de contact center para centralizar la atencién del usuario, de manera que
se vincule ese contacto presencial a la gestion de las interacciones de la
plataforma.

0 Optimizar la atencion al ciudadano a través de mecanismos de inteligencia
artificial como voicebot o chatbot

Por lo anterior, y con el fin de mantener la herramienta en 6ptimas condiciones de uso y
funcionabilidad, se hace necesario adelantar el proceso de contrataciébn para la
suscripcioén a la solucién en la nube Genesys Cloud (antes PureCloud) como herramienta
para el Centro de Contacto que soporte toda su operacion.

2. VERICACION DE NO INCLUSION DEL OBJETO A CONTRATAR EN UN
ACUERDO MARCO DE PRECIOS

En calidad de solicitante de la contratacion 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.
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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 encontré claramente los servicios como los requiere la
Entidad como lo es una solucion independiente que se ofrezca como suscripcion a un
servicio en la nube que soporte los canales de Voz, Chat, IVR, Correo electrénico y redes
sociales.

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 para el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a la solucion
en la Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto de la
Superintendencia de Sociedades

4.2 ldentificacion del objeto en el Clasificador de Bienes y Servicios

El objeto de la contratacion se encuentra identificado con los siguientes codigos:

Clasificador UNSPSC Descripcion
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
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81112500 Servicios de alquiler o arrendamiento de licencias de
software de computador

81111800 Servicios de sistemas y administracibn 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:

Suscripcion
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 presentada.

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 ejecucion 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.

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
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Durante el plazo de ejecucién
a) Entregar al momento de la firma del acta de inicio:

e Constancia o certificado por parte del fabricante que acredite la suscripcion, el
derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacién a la solucion Genesys
Cloud por 12 meses contados a partir de dicha fecha, a favor de la
Superintendencia de Sociedades.

o Certificado de licencias de Genesys cloud 3 o superior, Genesys Cloud for
Wallboard Device Charge (PC-170-NV-PCWALLDC y Feebak, de acuerdo con las
cantidades y especificaciones establecidas en el anexo técnico. Entregar la guia
de atencién 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 suscripcion:

b) Prestar el servicio de la solucibn Genesys Cloud dando cumplimiento a los
requerimientos establecidos en el anexo técnico.

c) Prestar atencion o asistencia técnica para los problemas o fallos que se puedan
presentar en el funcionamiento de la solucion.

d) Realizar las actualizaciones que libere el fabricante sin incurrir en costos adicionales
para la Entidad.

e) Realizar la revision y diagnostico del estado actual de la solucion y, basados en los
resultados, elaborar y ejecutar un plan de accién de mejora, para garantizar que la
solucion esté en la ultima version, 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.

f) 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 atencién al
ciudadano.

g) Realizar capacitaciones a los agentes de servicio y al supervisor que operan los
canales telefonico y virtual, sobre cada una de las funcionalidades que se liberen
durante la vigencia de la suscripcion.
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h) Realizar una transferencia de conocimiento tipo técnico a los funcionarios que designe
la Direccion de Tecnologia de la informacion y las Comunicaciones en las nuevas
funcionalidades que se liberen durante la vigencia de la suscripcion.

i) Cumplir con los acuerdos de niveles de servicio (ANS) descritos en el Anexo técnico.

j) Ejecutar las pruebas de funcionamiento y seguridad sobre las integraciones
construidas y configuradas hacia los sistemas de informacién de la Entidad.

k) 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:

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

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

c) Designar al personal de la Entidad para acompafiar y apoyar las visitas en virtud del
soporte, asistencia técnica o0 mantenimiento correctivo en sitio, si éste si se llegase a
necesitar.

d) Revisar, ajustar y presentar recomendaciones al Contratista de los informes
presentados en virtud del cumplimiento de las obligaciones especificas del contrato.

e) Participar en reuniones técnicas de validacion respecto de los soportes técnicos que
se requieran.

f) Realizar seguimiento, verificacion y control sobre la ejecucion idénea del contrato.

g) 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.

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

i) El Supervisor evaluara el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)
a cargo del Contratista. De acuerdo a lo descrito en el Anexo Técnico.

j) Las demés obligaciones que surjan de acuerdo con la naturaleza del contrato.

4.6 Lugar de ejecucion del contrato:
El lugar de ejecucion del contrato serd en su mayoria remota, desde la sede del

contratista 0 en la sede principal de la Superintendencia de Sociedades, Avenida El
Dorado No 51 - 80, para ejecutar actividades de mantenimiento fisico si asi se requiere.
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4.7 Supervision:

La supervision del contrato estard a cargo de la Coordinacién del Grupo de Innovacion,
Desarrollo y Arquitectura de Aplicaciones, la Coordinacién Grupo Relacion Estado -
Ciudadano o el que delegue el Ordenador del Gasto.

4.8 Lider del Proceso:

El liderazgo del proceso de seleccion y la responsabilidad por su seguimiento, estara a
cargo de la funcionaria Liliana Coronado Otélora por parte del Grupo de Innovacion,
Desarrollo y Nathaly Rincon Mantilla Funcionaria de Direccion de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones.

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 suscripcién a la solucién en la nube Genesys Cloud como herramienta
para el centro de contacto, esta conformada por bienes y servicios de usos comun y de
caracteristicas técnicas uniformes, razén por la cual la presente adquisicion se realizara
mediante el procedimiento de seleccion abreviada por subasta inversa teniendo en
cuenta la informacion presentada en la Guia para hacer un Proceso de Seleccién
Abreviada con Subasta en el SECORP IlI.

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 ejecucion 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.
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6.1 Estudio de mercado

Teniendo en cuenta que la solucion en la nube la cual soporta toda la operacion del centro
de contacto de la Entidad es del fabricante Genesys, se realiz6 la busqueda de los partner
autorizados para Colombia en la pagina oficial de Genesys
https://www.genesys.com/partners/channel-partners, encontrando los siguientes:

o Crossnet.S.A.

e GNS - Global Network Solution

e Interacciones Inteligentes S.A.

e Interaxa Colombia S.A.,

e Sixtra Chile S.A.

¢ Information Systems Sudamericana S.A.
o CiberC S.A.

e DIGITALVOX SAS

e Softline International de Colombia S.A.S.
e BGHS.A.

¢ In Motion Servicios S.A.

Luego de validar la informacién de contacto, se solicita cotizacién a los siguientes partner
con el fin de realizar el estudio de mercado.

e Crossnet.S.A.

¢ Interacciones Inteligentes S.A.

¢ Interaxa Colombia S.A.,

e Sixtra Chile S.A.

¢ Information Systems Sudamericana S.A.
e CiberC S.A.

e DIGITALVOX SAS

¢ Softline International de Colombia S.A.S.
¢ In Motion Servicios S.A.

De estas empresas se recibieron 3 cotizaciones, las cuales reflejan los siguientes valores:
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SERVICIO

COTIZANTE 1

COTIZANTE 2

COTIZANTE 3

Promedio

Valor sin IVA

IVA

VALOR
TOTAL

Valor
sin
IVA

IVA

VALOR
TOTAL

Valor
sin IVA

IVA

VALOR
TOTAL

Adquirir la  suscripcién por
doce (12) Meses a partir de la
firma del acta inicio, el cual
debe incluir como minimo lo
siguiente:

* Genesys Cloud 3 o superior
Concurrent User (PC-170-NV-
USR3C): 19 Licencias (Para 1
administrador, 2 supervisores
y 16 agentes)
Genesys Cloud  for
Wallboard Device Charge
(PC-170-NV-PCWALLDC): 1
Licencia (para visualizacion
KPI y estadisticas en tiempo
real)
« Feebak: 18 Licencias para
encuesta de satisfaccion.

236.640.000,00

236.640.000

245.0
88.00
0,00

245.088.000

207.900.
000,00

207.900.000

229.876.000,
00

Servicio de Garantia y
Soporte durante la vigencia de
la suscripcion, que incluye la
implementacién de mejoras,
asistencia técnica y solucion
de incidentes y de 100 horas
de para implementaciones
avanzadas por afio.

126.000.000

23.940.000

149.940.000

41.95

2.000,

00

7.970.8
80,00

49.922.880

54.318.0
00,00

10.320.420

64.638.420

88.167.100

TOTAL

Siendo asi

el

resultado del

386.580.000

295.010.880

estudio de mercado arroja un valor

272.538.420

318.043.100

promedio de
$318.043.100M/cte., lo que 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 - exceptlan del impuesto los siguientes servicios: 24.
Suministro de paginas web, servidores (hosting), computacién en la nube (cloud computing).

6.2 Valor estimado del contrato

El valor estimado del contrato seré 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.
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6.3 Presupuesto oficial

El presupuesto oficial de la contratacion es de hasta la suma de $318.043.100 M/cte, lo
que incluye el IVA para el servicio de garantia y soporte, y los demas impuestos y
erogaciones a que haya lugar. Cabe mencionar que la suscripcion es un servicio en la
nube y que de acuerdo a con la Reforma tributaria del afio 2016 - exceptuan 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 cancelard en un solo pago, una vez se haya entregado la
certificacion o constancia por parte del fabricante que acredite la suscripcion, el derecho
de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a la solucién Genesys Cloud a favor dela
Superintendencia de Sociedades.

El pago se hara a través el grupo de Tesoreria de la ENTIDAD, mediante traslado
electronico 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 satisfaccién 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 sera de 2 meses contados a partir de la suscripcion del
acta de inicio.

La vigencia de la suscripcion, el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a
la solucidon Genesys Cloud, sera de 12 meses contados a partir de la suscripcion 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 organizacién de los
proponentes, son los siguientes:

7.1.1 Aspectos de verificacion de la Capacidad Juridica:

Seran 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 Verificacion de la Capacidad Financiera:

Serén 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 Verificacion 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 Verificacién Técnica:
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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.

b. Experiencia del proponente. De conformidad con lo establecido en los articulos
2211151, 221.1.15.2, 22.1.1.1.53 y 2.2.1.1.1.5.6 del decreto 1082 de 2015, el
proponente debera demostrar el cumplimiento del requisito de la experiencia de acuerdo
con las siguientes condiciones minimas. Para su verificacion, los proponentes deben
allegar con su propuesta el certificado de inscripcién, calificacion clasificaciéon 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 seleccién, es decir, a 318 SMMLV, 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 c6digos
del Clasificador de Bienes y Servicios de Naciones Unidas que se presentan a
continuacion:

Clasificador UNSPSC Descripcion
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
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81161600 Servicios de correo electrénico y mensajeria
81161800 Servicios de alquiler o arrendamientos de equipos 0
plataformas de voz y datos o multimedia

Nota 1. Cuando se presenten experiencia de ejecucién de contratos en los cuales se
actué en forma de Consorcio o Union Temporal, la Entidad, para efectos de verificar el
cumplimiento de la misma, tendra 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 verificacion 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 liquidacion, etc.) o las certificaciones
gue se aporten para verificar la experiencia solicitada, deben tener minimo la
siguiente informacidn, para ser tenidas en cuenta:

e Nombre o razén social del contratante.

e Nombre o razén social del contratista.

e Objeto del contrato.

¢ Valor del Contrato.

e Estado: que se evidencie que se encuentra ejecutado o finalizado

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

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

Cuando los documentos o las certificaciones expresen su valor en doélares, se
tendréa en cuenta la TRM a la fecha en que se celebr6 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 2022) 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 acompafiadas del acta de liquidacion, o actas de recibo final,
donde se pueda verificar la informacion requerida para el requisito.
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9. 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.

10. Para la valoracién 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.

11. Cada certificacion de experiencia se analizara por separado, en caso de tratarse de
contratos adicionales, el valor adicional se convertird 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 debera allegar las
respectivas certificaciones del cumplimiento de contratos ejecutados o en ejecucion, las
cuales deberan contener como minimo:

¢ Nombre o razén social de la entidad contratante que certifica

e Nombre o razén social del contratista.

e Objeto total del contrato

e Valor del contrato

e Fecha de suscripcion e iniciaciéon

o Fecha de terminaciéon: Estos contratos ejecutados antes de la fecha de cierre del
presente proceso.

e Porcentaje de participacion en caso de Union 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, deber& ser expresada a la tasa de cambio de acuerdo
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con la fecha de suscripcion del contrato, teniendo en cuenta las establecidas por el
Banco de la Republica de Colombia, para efectos de verificacion de la informacion.

e La certificacién 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
en la forma prevista en las normas vigentes sobre la materia, en especial en el Cédigo
General del Proceso, el articulo 480 del Codigo de Comercio y en la Resolucién 3269 del 14
de junio de 2016 proferida por el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia.

c. Certificacion distribuidor o canal o partner o reseller autorizado

El proponente deberd allegar con su propuesta, una carta o certificacion expedida por el
fabricante Genesys, con no mas de treinta (30) dias de antelacién 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 solucién 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 unién temporal, este requisito puede
ser cumplido al menos por uno de los miembros.

d. Recurso humano
El proponente deberd contar como minimo con un ingeniero certificado en la solucion

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 Persona Ingeniero de | Profesional en Ingenieria de Sistemas o Debera allegar copia del titulo
Soporte Electrénica o Eléctrico o Telematica o 0 copia del acta de grado y
Telecomunicaciones o Informatico o Redes. tarjeta 0 matricula profesional
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vigente.

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

Asi mismo, deberé allegar diligenciados los siguientes anexos:

N

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 formacién 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 convalidacion 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 ejecucion 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
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4. La entidad se reserva el derecho de verificar la informacion contenida en la
certificacion aportada para el Recurso Humano.

Nota: El personal anteriormente descrito sera de caracter 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 debera 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.

e. Certificacion centro de atencion técnica TAC

El oferente debera allegar certificacion donde conste que cuenta con un centro de atencion
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 unién 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 natural debe
poseer al menos un profesional de Ingeniero de Sistemas o Electronica o Eléctrico o
Telematica o Telecomunicaciones o Informético o Redes con tarjeta 0 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
Informético o Redes con tarjeta 0 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 deberd 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.
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Con el fin de verificar la vigencia de la tarjeta o matricula profesional del recurso humano, el
proponente deberd 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 debera anexar los documentos técnicos publicados por el fabricante de la
solucion 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 ubicacién exacta del cumplimiento de
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 econdémica y subasta inversa

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

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 o0 més ofertas, la Entidad Estatal escogera el oferente de la siguiente
manera:
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Preferir la oferta de bienes o servicios nacionales frente a la oferta de bienes o
servicios extranjeros.

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.

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 némina esta
en condicién 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 condicion de discapacidad en
los términos del presente numeral, debe tener una participacion de por lo menos el
veinticinco por ciento (25%) en el consorcio, uniéon 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 vinculacion en
mayor proporcion de personas mayores que no sean beneficiarios de la pension
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 reincorporacion 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 reincorporacion 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 reintegracion, 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 0
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10.

11.

12.

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
informacién 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 asociacidon mutual aporte minimo el
veinticinco por ciento (25%) de la experiencia acreditada en la oferta; y (c) ni la
MIPYME, cooperativa o asociacion mutual ni sus accionistas, socios o0
representantes legales sean empleados, socios 0 accionistas de los miembros del
proponente plural .

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

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

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 seguirdn las siguientes
reglas:

Pardmetros de comparacion:

Parametro Detalle
Numero de identificacién Tributaria (NIT) Se tomara el Digito evaluando los Digitos
de derecha a izquierda y no se incluye el
an En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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digito de chequeo.

Tasa representativa del Mercado TRM,
certificada y divulgada por la
Superintendencia Financiera para el dia del
cierre del proceso.

Se tomaran las cifras decimales de
izquierda a derecha, y los nimeros enteros
de derecha a izquierda.

NIT
9 9 9 9 9 9 9 9 9 - 9
Tercer Segundo Primer Digito de
Digito Digito Digito 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:

e Coincida con el primer decimal de la TRM,
¢ Sininguno coincide se, se verificara con el segundo decimal de la TRM.

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

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

Si persiste el empate 0 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.
« Sininguno coincide se verificara con el Primer entero de la TRM.

- Si ninguno 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 mas 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 0 medianas.

Nota 2: De conformidad con el Paragrafo 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 SECORP |I. El
acta se entendera que hace parte integral del documento de adjudicacion.

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

an En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
G | CORIERNODECOLOMEIA competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, mas empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10
OURTRA TRAND Tel Bogota: (601) 2201000
Colombia




SUPERINTENDENCIA MEMORiL/gg
DE SOCIEDADES 2022-01-680549

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

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, evaltan, asignhan 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 servicios 10% valor del contrato El plazo del contrato, lafio y

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
Comerciales de los Procesos de Contratacion, publicado en el portal de Colombia Compra
Eficiente, y se concluye que el presente proceso de seleccion Sl 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 econdmica
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11.5

11.6
11.7
11.8
11.9

Formato G-CON-F15 Identificacién, Evaluacion y Asignaciéon de los Riesgos
Previsibles.

Formato de analisis de aplicacién de Acuerdos Comerciales.

Anexo de experiencia del proponente

Anexo Aval de la propuesta

Formato certificacion centro de atencion 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 para el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a la
solucion en la Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto de la
Superintendencia de Sociedades.

ITEM CARACTERISTICAS MINIMAS
La suscripcion incluye las siguientes licencias:
e  Genesys Cloud 3 o superior Concurrent User (PC-170-NV-USR3C): 19 Licencias (Para 1 administrador,
2 supervisor y 16 agentes)
11 e  Genesys Cloud for Wallboard Device Charge (PC-170-NV-PCWALLDC): 1 Licencia (para visualizacion
KPI y estadisticas en tiempo real)
. Feebak: 18 Licencias para encuesta de satisfaccion.
NOTA: El contratista debera implementar la Gltima versién de Genesys Cloud disponible.
12 Partner Autorizado: El contratista debe ser distribuidor autorizado de la solucién Genesys Cloud por parte del
' fabricante Genesys en Colombia.
Diagnéstico de la Plataforma: El contratista debera hacer una revisiéon y diagnoéstico del estado actual de la
13 solucion, y basados en los resultados de dicha revision, debera realizar y ejecutar el plan de accion de mejora,
para garantizar que la solucién esté en la Ultima version, con todas las nuevas funcionalidades que apliquen a la
operacion del Centro de Contacto, implementadas y operativas.
Centro de asistencia y soporte técnico: El proveedor deberd 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
14 telefonicas o el envio de correos, para obtener el soporte y la asistencia técnica requerida. Este servicio de

atencion 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 nimero de caso o

E. GOBIERNO DE COLOMBIA
¥

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas

efr

competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo. =
www.supersociedades.gov.co @ @
webmaster@supersociedades.gov.co e o | | noss| I e
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10 Ao e = ST R TEONTES

OURTRA TRAND Tel Bogota: (601) 2201000
Colombia




SUPERINTENDENCIA MEMORiﬁgg
DE SOCIEDADES 2022-01-680549

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

tiquete.

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

1.5 . i . - . . i
Se debera hacer una reuniébn mensual para revisar las actualizaciones y nuevas funcionalidades de la solucion
para determinar cuales 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 operacién del Centro de Contacto.

Garantia y Soporte Técnico: Esta garantia cubre los trabajos de instalacion, 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 nimero de caso o tiquete.

Todas las labores de configuracion y puesta en funcionamiento, que impliquen negacién de algun servicio
informatico, se realizardn 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.

1.6

Para los anteriores puntos, el contratista deberd apoyar en la elaboracién del formato de solicitud de cambios
(RFC) que tiene establecido la Entidad y realizar estas actividades en horario no habil de comin acuerdo con la
Entidad, de tal manera que no se vea afectada la operacién 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 atencién 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 las siguientes funcionalidades:
. Enrutamiento Omnicanal:

v" Voz, Chat, IVR. En el caso que la Entidad lo requiera durante la vigencia de la suscripcion, la
solucion debera soportar la implementacion de canales adicionales como: Facebook Messenger y
Twitter.

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

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

. Escritorio o consola Gnica para el Agente de Servicio

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 atencién, ademas de
registrar los ingresos o retiradas del sistema de atencién.

. Herramientas de Monitoreo y Supervisién en Tiempo Real

v' Permitir al Supervisor definir y supervisar en linea, indicadores claves de operacién, tales como
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v

'
'
'

v

niveles de servicio esperado, supervisar tiempos promedio de atencién, abandonos (totales y por
cada canal), nimero de contactos recibidos (total y por canal), nimero de Agentes disponibles,
retirados, entre otros parametros de supervision.

e Modulo de Informes predefinidos y/o personalizados

Maodulo de informes que le permita al supervisor, utilizar plantillas predefinidas de informes o generar
informes personalizados, para obtener datos estadisticos sobre la operacién del Centro de Contacto
Multicanal, como nimero 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, las cuales deberan poder ser
enviadas via Telefénica, Chat, Correo o ser presentadas a través del portal WEB.

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 exportacion en al menos los siguientes formatos: CSV o Excel.

. Chat

v' Permitir la creacién de multiples salas de chat.

v Debe permitir incrustar facilmente el servicio de Chat en una o méas 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 gréfica 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 personalizacién de los mensajes de guia o bienvenida, ya sea mediante la carga de
grabaciones o la reproduccion 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)

. Sistema de Grabacién de llamadas

Grabar voz, conversaciones chat y pantallas.

Grabacion por demanda por parte de los agentes.

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

Permitir descargar al PC copia de las grabaciones de voz.

. Integracion con las plataformas de Cémputo CTI

La plataforma ofertada debera permitir el desarrollo de scripts, consumo de WEB-Services y ofrecer
APIs para permitir el desarrollo de funcionalidades.

Cloud:

El contratista deber& prestar asistencia técnica, mantenimiento y apoyar en el disefio e implementacion de
mejoras a las siguientes funcionalidades que actualmente estan operando en la plataforma Genesys

E. GOBIERNO DE COLOMBIA
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. R

La Entidad cuenta con un &rbol 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
anénima o no. En el siguiente diagrama de alto-nivel muestra al arbol del IVR implementado
actualmente:

Operadora Autom

Alcatel OmniPCX
Marque 1 Si conoce el nimero
de |la extension

Marque 2 para Apoyo Judicial .
Marque 3 para Datos de las [T "~ primer Nivel 1|h‘

Intendencias Regionales Marque 1 pora Bogotd

Margue 4 Para presentar PQRS \. Marque 2 para Medellin
4.1 Si desea conocer el

estado de una radicacion,

Transferencia a
Extension Alcatel

Margue 7 para San Andrés

marque 1 Consulta a través de
4.2 Si desea conocer el

estado de supervision de una

sociedad, marque 2

Web-Services

4.3 Si desea colocar una - A
peticién de manera anénima, paRE. vini v iuras biival i\.!‘
marque 3

4.4 Si desea comunicarse con .
un agente de servicios, marque —— " [oenee o0 |h‘

a
Marque 9 para Informes S Transferenciaa
Empresariales Extension Alcatel

OBSERVACION: Se puede verificar la experiencia del IVR, marcando al PBX en Bogota: 2201000.

Tal como se observa en la gréfica, el Ciudadano ingresa primero a un menu de bienvenida que esta
implementado en el sistema de telefonia Alcatel OmniPCX Enterprise. Este mend 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.

En este punto, el contratista debera brindar apoyo, soporte e implementar mejoras o cambios en las
opciones que se requieran agregar, cambiar o dar de baja en los diferentes menus y sub-menus del IVR.

. CHAT
La Entidad ha implementado 4 Chat a través de Widgets que se han incrustado en el portal WEB. Con 5
salas de Chat son:

- Chat General: Se atiende consultas de primer nivel
- Chat-Segundo Nivel: Se transfieren las conversaciones que requieren de una atencién
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especializada por los Agentes de Nivel 2

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

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

- Chat Apoyo Judicial: Se tratan temas especializados con consulta de expedientes de procesos de
insolvencia.

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.gov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx

2 https: i gov.co/c! ginas/TerminosYcondiciones.aspx A

SOFERINT MINISTERIO DE COMERCIO,
@ DE SOCIEDADES ﬁ DS SOLOMEIN INDUSTRIA ¥ TURISMO

Nuestra Entidad ay
prudencia

Canal de Atencion
Web Chat

Contacte a nuestros asesores y resuelva - ¢Recibid un oficio sobre normalizacion | Consulte aqui el estado de los tramites  En el Chat Temitico encontrard

sus inquietudes sobre los diferentes de operaciones de cambio con registro | de los procesos de Reorganizacion, orientacién sobre diversos temas de

procesos y Uiquidaciones; Procesos de Intervencién interés como: captacién llegal,

jurisdiccionales que se adelantan enla  ¢Sabe cudles son las principales Judicial, Admisiones, Negociacisn de  Programas de Transparencia y Etica

Superintendencia de Sociedades. Intracciones canibjanes?. Emergencia (NEAR), Pago de titulos  Empresarial, responsabilidad de los

Ademis reciba orientacién sobre Resuelva de forma répida y eficaz sus Judicisles, Estados, Traslados, Avisos,  administradores, operadoras de

los trémites y servicios que ofrece la entre otros. Libranzas y muchos més. Consulte el
inquietudes  sobre  este  tema, 2

entidad 2 través de nuestro Chat cronograma de la parte inferior y
ingresando & nuestro Chat de Régimen . 8

General agéndese para participar en estas
Cambiario.

jornadas que se llevan a cabo de 9:00
am.a12m

\

\ \

\

Ingreseal’ Ingrese.al

Ingrese al : Ingrese al‘
ChatGeneral Chat Régimen Chat Apoyo ChatTemético

Cambrario Judicial

Ts A S I

URL.: https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/chat/M\WebChatGeneralEmbed.aspx
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Nuestra Entidad Dactrina y Procedimientos de  Procedimientos
Jurisprudencia Insolvencia Mercantiles

ncia de Sociedades » Chat > Web Chat General Supersaciedades
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Web Chat General
Horario de Atencidn” Lunes a Viemes de 800 am - 500 pm

Declaro bajo juramento que los datos a consignar en el presente formulario son comectos, completos y fiel expresion a la
verdad

Si ® No

formulario de chat

URL.: https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/chat/WebChatRegimenCambiarioEmbed.aspx

Superintendencia de Sociedades = Chat > WebChat Régimen Cambiario Supersociedades

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

Web Chat Régimen Cambiario
Horario de Atencién: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 12:00 pm y de 01:00 pm a 05:00 pm

Declaro bajo juramento que los datos a consignar en el presente formulario son correctos, completos v fiel expresion a la
verdad.

OSi ® No

Ingresar al formulario de chat

© 2021

URL.: https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/chat/WebChatApoyoJudicialEmbed.aspx
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Superintendencia de Sociedades > Chat > WebChat Apoyo Judicial

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

Web Chat Apoyo Judicial

Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. 05:00 p.m.

Declaro bajo juramento que los datos a consignar en el presente formulario son correctos, completos y fiel expresion a la
verdad

OSi ® No

Ingresar al formulario de chat

© 2021

URL.: https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/chat/WebChatTematicoEmbed.aspx

Superintendencia de Sociedades > Chat > WebChat Tematico Supersociedades

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

Horario de Atencién: Lunes a Viernes de 8:00 a.m - 5:00 p.m

Declaro bajo juramento que los datos a consignar en el presente formulario son correctos, completos y fiel expresion a la
verdad.

OSi ® No

Ingresar al formulario de chat

© 2021
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CRONOGRAMA CHAT TEMATICO Y FOROS VIGENCIA 2022
CHAT TEMATICO
TEMA Sesion de 9:00 a 12:00 m

Programas de transparencia y Etica Empresarial- PTEE 1 de junio de 2022

Investigacion por Captacion ilegal y masiva de recursos del piiblico 8 de junio de 2022
Insolvencia para Deudores: Solicitud admisién a proceso de reorganizacién empresarial o liquidacién judicial. 15 de junio de 2022
Papel del Revisor Fiscal a la luz del Cddigo del Comercio. 22 de junio de 2022

Derecho de inspeccion 17 de agosto de 2022

Actividades de Factoring y Libranzas 24 de agosto de 2022
Autorizacidn de Reformas Estatutarias ante la Superintendencia de Sociedades 31 de agosto de 2022

Actos de Competencia y Conflicto de Intereses. 7 de septiembre de 2022
Supervision de Camaras de Comercio 21 de septiembre de 2022
Sociedades que se presumen no operativas 28 de septiembre de 2022
Configuracién de Situaciones de Control y de Grupo Empresarial 5 de octubre de 2022
Decreto 560, 772 y 842 de 2020, mecanismos extraordinarios de salvamento y recuperacién para empresas. 19 de octubre de 2022
Capital Secial: Autorizado, Suscrito y Pagado. 26 de octubre de 2022

Conciliacidn y Arbitramento ante la Superintendencia de Sociedades 2 de noviembre de 2022

!nsf:\}rencwa para Acreedores: Pago de acreencias dentro de un proceso de reorganizacion empresarial o liquidacion 16 de noviembre de 2022
judicial_

Procesos Mercantiles ante la Superintendencia de Sociedades 23 de noviembre de 2022
Sociedades de Autofinanciamiento Comercial - SAPAC 30 de noviembre de 2022

Sociedades de Comercializacién en red o mercadeo Multinivel 14 de diciembre de 2022

En la anterior captura, se muestra las fechas y horario donde la sala de Chat Tematico, se habilitara.
Cuando se activa el Chat de acuerdo a la programacion, 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
dirigird a la pagina de inicio de sesi6on de Chat Tematico y asi podra obtener soporte sobre el tema. Es
decir, que mientras no se cumpla la fecha y la hora, el usuario solo vera los titulos de los temas, pero no
podréa hacer click sobre ellos.

IMPORTANTE: Copias de las conversaciones son enviadas de manera automatica al correo registrado
en la pagina WEB, una vez se finalice el CHAT.

El contratista deberd apoyar en el mantenimiento y actualizacion de los formularios de captura de datos
que el Ciudadano completa antes de iniciar una sesion CHAT.

La Superintendencia de Sociedades tiene un proyecto en curso de actualizacion de la pagina Web, por
lo cual, el contratista deberd apoyar en el proceso de insercion de los chats a la nueva pagina y
garantizar su correcto funcionamiento.

. Cédigos de conclusion
Actualizar los codigos de conclusion para la tipificacién de las interacciones, con el fin de tener mas
claridad en la identificacion de los motivos de contacto.

. Informes de desempefio
Con el apoyo del supervisor de la operacion del Centro de Contacto, definir y crear informes de
estadisticas del tratamiento de llamadas que incluya como minimo:

A. TMO por agente.
B. Nivel de abandono por agente y por cola de atencién
C. Nivel de Servicio.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas

@ GORTERNC DS CO-ONEA competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, mas empleo.

4 @
www.supersociedades.gov.co Kf,%z‘
o .wehmaste@supgrsouedades.gwcn sosoon| | 5218% | | oot cwtifcado en concilacén
. 01- = - $ 5 St J =
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10 TR B Th S e €071 21 TGONTEE

Tel Bogoté: (601) 2201000
Colombia




SUPERINTENDENCIA MEMORiS/gg
DE SOCIEDADES 2022-01-680549

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

D. Estados de conexién del operador.

Debera apoyar con el disefio de informes que se generen de manera automatica, de acuerdo al periodo
que establezca el Supervisor, con el objetivo de evitar la manipulacién manual de estadisticas del
sistema.

. Transferencia automatica al sistema de encuesta
Actualmente la solucién, una vez se finaliza una llamada telefénica, la transfiere de manera automatica
al sistema de encuestas, para ser calificadas por el ciudadano.

e CALL-BACK
Actualmente se tiene implementado 3 Call-Back.

e El primero se da cuando el usuario tiene el primer contacto con la linea de atencion y los agentes se
encuentran ocupados; el usuario deja su ndmero telefénico para que se realice la devolucion de la
llamada.

e El segundo, es cuando el usuario quiere programar una atencion telefénica y deja los datos al agente
para su posterior atencion.

. El tercero es cuando el agente de primer nivel transfiere la llamada a un agente de segundo nivel, si
estos se encuentran ocupados, el usuario deja su ndmero telefénico para que se realice la devolucién
de la llamada.

Horas para implementaciones especializadas: Se requiere una bolsa hasta de 100 horas por afio, 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 operacién. Esta capacitacion debe ser de al menos 2
horas para los agentes de servicio y al menos 4 horas, para los Supervisores. También debe incluirse una
1.10 | capacitacion técnica de al menos 4 horas para los administradores de la plataforma, que incluya ademas la
administracion del IVR. Esto aplica para el inicio del contrato y en el evento en que se presente el ingreso un
nuevo recurso en cada rol.

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

Acuerdo de Niveles de Servicio — ANS: Se debera dar estricto cumplimiento a los acuerdos de niveles de
servicio estipulados en este documento, con el objetivo de garantizar la calidad y cumplimiento de la garantia que
112 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.

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.
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Para definir los ANS, se presenta a continuacion 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 evaluara el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)
a cargo del Contratista. Se tomardn como referencia los pardmetros de Nivel de Servicio
establecidos en este Anexo.

En el evento en que se presenten situaciones que afecten el cumplimiento de los ANS, no
atribuibles al Contratista, para la evaluacién del cumplimiento de los ANS se realizara el
ajuste correspondiente considerando la exclusién 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 incumplimiento en el 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 evaluacion periddica del cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio
definidos, se efectuara de la siguiente forma, de acuerdo con los siguientes ANS:

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

Nivel Criticidad Descripcion Tiempo mé)_(im_os para atencién de
incidencias
1/2 hora para la recepcion del
Incidentes o requerimientos que impactan incidente.
totalmente la Entidad. 2 horas para la atencion del incidente
1 Emergencia | El servicio es interrumpido de manera de manera remota.
permanente o la mayor parte del tiempo, 4 horas para la atencion del incidente
debido a fallas de la plataforma 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
2 Alto El servicio presenta interrupciones de forma de manera remota.
intermitente, afectando la operacion de la 5 horas para la atencion del incidente
plataforma tecnoldgica. de en sitio, si se requiere para su
solucién..
3 Medio Los se,rv!cios gue soportan la plataforma 1 hora para la recepci_Qn del i_nci_dente.
tecnoldgica presentan afectaciones 3 horas para la atencion del incidente
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parciales. Los servicios estan presentando de manera remota.
constantes intermitencias. 6 horas para la atencion del incidente
de en sitio, si se requiere para su
solucién..
1 hora para la recepcién del incidente.
No se presenta afectacion en el servicio, 6 horas para la atencion del incidente
4 Bajo pero alguna o todas las plataformgs estan de manera rgmota. o
reportando alarmas o comportamientos 12 horas para la atencién del incidente
inesperados. de en sitio, si se requiere para su
solucién.

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 pardmetros:

Tiempo de solucién 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 generara en ningln caso costos para la Entidad; el
proveedor se encargara del traslado e instalacién de estos equipos de ser
necesario.

Tiempo de implementaciéon del plan de contingencia. Este tiempo no
podré exceder 1 dia.

El supervisor del contrato definira el momento en que el proveedor
debera empezar la implementacion del plan de contingencia propuesto, de
acuerdo al analisis del nivel de criticidad e impacto causado por el incidente
o problema reportado.

Una vez solucionado el incidente, dentro de los 3 dias calendario
siguientes a la solucion 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 DEL CUMPLIMIENTO DE LOS ANS

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

Horas Retraso = Tiempo atencidon del Incidente — Tiempo Comprometido

Ll
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ACCIONES POR INCUMPLIMIENTO POR EN 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
suscripcion se anexaran 10 horas a la bolsa de Horas para implementaciones
especializadas, que se destinaran para realizar integraciones e implementaciones
avanzadas via WEB-Services, APIs, IVR y Base de Datos.

11.2 Ficha Técnica

B IDENTIFICACION
CLA[‘)SEIE IngﬂON ADICIONAL UkA“EDS%EE CANTIDAD CALIDAD MINIMA DESEMPERNO
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 Un 1 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
- - Garantia que incluye soporte - .
y administracion de . resolucion de los mismos
81111800 un 1 para el servicio por . .
componentes de L e implementacion de
. suscripcion .
sistemas mejoras
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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 Seleccion abreviada por subasta inversa

Adquirir la suscripcion a la solucion en la nube Genesys Cloud

(antes PureCloud) como herramienta para el centro de contacto

gue soporte toda su operacion.

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

e La suscripcién incluye las siguientes licencias:

OBJETO DE LA
CONTRATACION

e Genesys Cloud 3 o superior Concurrent User (PC-170-
NV-USR3C): 19 Licencias (Para 1 administrador, 2
supervisor y 16 agentes)

e Genesys Cloud for Wallboard Device Charge (PC-170-
NV-PCWALLDC): 1 Licencia (para visualizacion KPI y
estadisticas en tiempo real)

CONDICIONES e Feebak: 18 Licencias para encuesta de satisfaccion.

DEL SERVICIO

e Suscripcion minima a 12 meses.

¢ La solucién contratada debera operar en la Nube.

¢ Debe proveer un sistema integrado de recepcién y tratamiento

Omni-Canal de contactos, tales como llamadas telefonicas,
salas e interacciébn via chat, correos electronicos, redes
sociales, IVR, entre otros.

¢ Sistema de Grabacién de llamadas y analitica de voz y texto.

Sistema de Informes de Gestién y monitoreo en linea. Soporte
y Garantia minimo 12 meses.

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

e Contar con soporte técnico sobre esta herramienta que

VENTAJAS DE LA
CONTRATACION

?‘,\ En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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garantice la disponibilidad del servicio y operacion del Centro
de Contacto, mitigando un impacto negativo a la Atencion 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

l. ANALISIS DEL SECTOR

El presente analisis 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 atencion 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 atencion son operadas a través de centros de llamadas o
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 atencion, como paginas 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
colaboracién, 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
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diferentes tareas administrativas y de gestibn sobre la infraestructura TI
involucrada.

¢ 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 operacién 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.

e Suscripciéon 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 solucion.

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:

?f En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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- PLAZO MODALIDAD
ENTIDAD/ANO OBJETO VALOR EJEUCION CONTRATACION LINK CONTRTISTA
Contratar el servicio de la thps://commu
g nity.secop.gov
plataforma tecnolégica de .
- . .co/Public/Ten
gestién Omnicanal (Inconcert) derina/Contra
integrada en el centro de g BPM CONSULTING
SERVICIOS - . ctNoticeMana
POSTALES contacto telefénico y digital de Prestacién de ement/index LTDA BUSINESS
Servicios Postales $717.789.4941 12 Meses . 9 PROCESS
NACIONALES . . . servicios ?currentLangu
SA Nacionales, a nivel nacional, age=es MANAGEMENT
’ actualmente llamada ge= CONSULTING LTDA
“ . CO&Page=log
plataforma tecnolégica de .
- . . in&Country=C
gestién de servicio Omnicanal )
{ino Saas 0O&SkinName
P =CCE
https://commu
nity.secop.gov
Contratar la Implementacién, .co/Public/Ten
configuracién y dering/Contra
funcionamiento en servicio la ctNoticeMana EMPRESA DE
F fi i lucion t l6gi tro ti |
f)nsio inanciero | solucion tecno qglca de 1.851.951.052 6 Meses Otro tipo de gement/Index TELECOMUNICACION
distrital de salud plataforma omnicanal para la Contrato ?currentLangu ES DE BOGOTA ETB
atencion y seguimiento a los age=es- SA ESP
ciudadanos de Bogota, CO&Page=log
relacionados con COVID-19 in&Country=C
0&SkinName
=CCE
” . https://commu
Prestacion de servicio de una nits secop.gov
lataf t 16gi : :
pa a.l’orma t_acno oglca de .co/Public/Ten
gestién omnicanal integrada derina/Contra
para el centro de contacto g BPM CONSULTING
SERVICIOS . . . ctNoticeMana
telefénico y digital de servicios ” LTDA BUSINESS
POSTALES . Prestacion de gement/Index
postales nacionales s.a. a 244.591.243 6 Meses L 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
L P https://www.co
servicios prestados por el
L . ntratos.gov.co
Departamento Administrativo
Departamento ) . /consultas/det
. . para la Prosperidad Social
administrativo DPS » Fondo de Inversion alleProceso.d
para la ara |; Paz + FIP: a través de 3.704.015.898 8 Meses Prestacion de o?numConsta MILLENIUM PHONE
prosperidad para‘a Faz ¢ FIF; at AOEDS Servicios ncia=13-1- CENTER SA
K atencion multicanal inbound,
social (DPS) 87536
outbound, chat, apoyo
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
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contacto
Prestar los servicios de
estion multicanal y/o
g I L Y ’ https://www.co
omnicanal para consolidar la Nratos.dov.co
BOGOTAD.C. - interaccion entre los -gov.
h . /consultas/det EMPRESA DE
SECRETARIA contribuyentes y la SDH, .
DE HACIENDA | soportado en un CRM, de 3.390.910.413 33 Meses otro tipo de alleProceso.d | TELECOMUNICACION
P . ' DR 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 Atencién Multicanal,
en adelante Centro de
ADMINISTRAD Contact_o (Contact Center), https://www.co
que recibe y genera ntratos.gov.co
ORA contactos, atendiendo /consultas/det
COLOMBIANA re uerimit;ntos eticiones Prestacion de alleProceso.d
DE PENSIONES | oM - peticiones, 5.053.805.756 209 Dias @ | EMTELcO sAS.
quejas, reclamos y solicitudes Servicios o?numConsta
(COLPENSIONE . .
s) de los clientes, asegurando la ncia=16-4-
disponibilidad, calidad 4696151
permanente y el cumplimiento
de los indicadores
establecidos para cada uno de
los servicios a su cargo.
- https://www.co
ADMINISTRAD Prestar el servicio de Centro ntthos 0V.CO
ORA de Atencién Multicanal, en /consul.tis/(;iet
LOMBIANA lant tact t
coLo adelante (Contact center de ) Prestacion de alleProceso.d | ANDRES EDUARDO
DE PENSIONES | acuerdo con las 12.184.654.495 779 Dias L
e o Servicios o?numConsta ZULUAGA CAMACHO
(COLPENSIONE | especificaciones técnicas .
S) determinadas por ncia=16-4-
. P 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 informacién y
. e https://www.co
SUPERINTEND asesoria especializada, ntrztos 0v.CO
ENCIA DE soportados con una /consul.tis/(;iet
INDUSTRIA Y plataforma tecnologia que Prestacion de alleProceso.d
COMERCIO - permita realizar interacciones 2.287.683.909 135 Dias . ) UNE TELCO
. . Servicios o?numConsta
SUPERINDUST multicanal por medios de ncia=15-12
RIA contacto telefénico, ~
. . 4125624
presencial, virtuales,
agendamiento de citas y
radicacion de documentos en
los diferentes puntos de
atencion ciudadana ofrecidos
por la Superintendencia de
Industria y Comercio en
Bogota y a nivel nacional.
https://comm
Departamento Servicio de centro de contacto Prestacion de nitp seco oL\J/ BERNARDO
de ) 818.000.000 1 afio . v .p.g CONTRERAS Y CIA
. gestionado servicios .co/Public/Ten
Cundinamarca . LTDA
dering/Opport
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https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=15-12-4125624
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=15-12-4125624
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=15-12-4125624
https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=15-12-4125624
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unityDetail/Ind
ex?noticeUID
=CO1.NTC.60
8017&isFrom
PublicArea=Tr
ue&isModal=tr
ue&asPopupV
iew=true

Prestacion de servicios para la
instalacion, implementacion y
puesta en marcha de una
solucién de centro de contacto

https://commu
nity.secop.gov
.co/Public/Ten
dering/Opport
unityDetail/Ind

Departamento
de P a través de la integracion de 526.741.039 45 Dias Prestacion de ex?noticeUID AYS SOLUCIONES
’ una plataforma de gestién de o servicios =CO1.NTC.97 | ESTRATEGICAS S.A.S
Cundinamarca o .
las comunicaciones para la 4423&isFrom

sede administrativa de la
gobernacion de
Cundinamarca.

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

Con esto, se encuentra que la demanda del servicio, es comdn en varias entidades que
buscan ofrecer un modelo de Atencidon 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 gestion total del mismo.

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 atencién
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 UTIG
implementar nuevas tecnologias (Suscripcién 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 atencién 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. GOBIERNO DE COLOMBIA
¥
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e ANALISIS DE LA OFERTA

Realizando los analisis del mercado, se encuentra un listado de proveedores de este
servicio, compafiias 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 Crossnet.S.A.

e GNS — Global Network Solution

e Interacciones Inteligentes S.A.

e Interaxa Colombia S.A.,

e Sixtra Chile S.A.

¢ Information Systems Sudamericana S.A.
o CiberC S.A.

e DIGITALVOX SAS

e Softline International de Colombia S.A.S.
e BGHS.A.

¢ In Motion Servicios S.A.

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

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
econOmicas presentadas por algunos proveedores en respuesta a los requerimientos de
la Entidad y basado en esto, calcular un promedio de las mismas.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10

OURTRA TRAND Tel Bogota: (601) 2201000
Colombia
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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.

II. ANALISIS FINANCIERO DEL SECTOR

El andlisis financiero del sector, se realizd segun la consulta generada en el SIIS (sistema
integrado de informacion Societaria) de la Superintendencia de Sociedades inicialmente
un estudio de la clasificacion de las sociedades relacionadas con los codigos de ClIU
J6190 Otras actividades de telecomunicaciones, J6202 Actividades de consultoria
informatica 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,

Para el 2019, se tuvo un total de 837 sociedades; e las cuales se generan los siguientes
indicadores:

. N _ . Raz6n Coberturad
Indice Liquidez | Indice Endeudamiento azon to e,r urade ROE ROA
Interes
1,55 66,47% 2,18 19,90% 6,34%

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
(PERDIDA)
TOTAL TOTAL POR
RAZON SOCIAL ACTIVO aoraL PASIVO s AT 1o | AcTIVIDADE A
CORRIENTE CORRIENTE SDE
OPERACION
AL
$ $ $ $ $ $ $
GLOBAL NETWORKS SOLUTIONS SAS 4.523.308 5.288.608 2.385.843 3.942.286 1.346.322 412.839 349.500
INFORMATION SYSTEMS $ $ $ $ $ -$ $
SUDAMERCICANA SAS 3.526.977 3.569.272 1.875.219 1.825.219 1.734.053 20.496 267.746
$ $ $ $ $ $ $
CIBERC SA 17.341.304 41.611.822 9.619.953 22.217.601 10.394.221 1.670.347 495.906
SOFTLINE INTERNATIONAL DE COLOMBIA | § $ $ $ $ $ $
SAS 37.783.502 40.332.183 15.343.244 27.444.119 12.888.064 2.847.738 2.859.308
$ $ $ $ $ $ $
BELLTECH COLOMBIA S.A, 10.731.162 30.487.373 13.828.226 18.035.252 12.452.121 4.527.824 803.080

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas

competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, mas empleo. P ==
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co [ fnin i
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Con estos valores, se realiz6 el calculo de indicadores de muestra de proponentes:

indice indice Razén
RAZON SOCIAL S Endeudamien Cobertura de ROE ROA
Liquidez .
to Interés
GLOBAL NETWORKS SOLUTIONS SAS 1,90 0,75 1,18 0,31 0,08
INFORMATION SYSTEMS
SUDAMERCICANA SAS 1,93 0,51 0,08 0,01 0,01
CIBERC SA 1,80 0,53 3,37 0,09 0,04
SOFTLINE INTERNATIONAL DE
COLOMBIA SAS 2,46 0,68 1,00 0,22 0,07
BELLTECH COLOMBIA S.A. 1,43 0,59 5,64 0,36 0,15

En conclusién, los indices de comportamiento del sector con base en la muestra de
sociedades y el calculado para la muestra de los proponentes que allegaron informacion
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 1,90 1,55
ENDEUDAMIENTO 0,61 66,47%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 222 2,18
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 0,19 18,90%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 0,07 6,34%

INDICE MEDIANA MUESTRA
LIQUIDEZ 1,90 1,55
ENDEUDAMIENTO 59,16% 66,47%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 118 2,18
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 22.10% 18,90%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 7.06% 6,34%

INDICE VARIANZA ‘ MUESTRA ‘

E. GOBIERNO DE COLOMBIA
¥

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO
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LIQUIDEZ 0,14 1,55
ENDEUDAMIENTO 0,97% 66,47%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 521 218
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 2.40% 18,90%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 0.32% 6.34%
INDICE DESVIACION
ESTANDAR MUESTRA

LIQUIDEZ 0,37 1,55
ENDEUDAMIENTO 9.85% 66,47%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 2,28 218
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 15,51% 18,90%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 5.66% 6.34%

Para el 2020, se tuvo un total de 979 sociedades; de las cuales se generan los siguientes
indicadores:

. indi Razé
indice Liquidez ndice azon Cobertura de ROE ROA
Endeudamiento Interés
1,46 0,42% 5,98 0,52% 0,34%

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:

GANANCI
A
TOTAL TOTAL TOTAL (PERDIDA
RAZON SOCIAL ACTIVO /ICOTTlo(L) PASIVO PT AOSTIC(L) PATRIMONI ) POR FINi,O\“gSRSOS
CORRIENTE CORRIENTE o ACTIVIDA
DES DE
OPERACI
ONAL
GLOBAL NETWORKS | $ $ $ $ $ $ $
SOLUTIONS SAS 4.247.716 4.932.140 2.500.775 3.246.745 1.685.395 1.052.305 521.733
INFORMATION ~ SYSTEMS | $ $ $ $ $ $ $
SUDAMERCICANA SAS 4.749.385 4.834.410 2.755.474 2.755.474 | 2.078.936 3.090.409 449.948
$
$ $ $ 24.059.29 $ $ $
CIBERC SA 20.426.931 45.367.007 9.933.857 2 21.307.715 2.198.450 466.376
$
SOFTLINE INTERNATIONAL | $ $ $ 54.906.94 $ $ $
DE COLOMBIA SAS 66.733.934 68.460.966 34.674.769 9 13.554.017 530.490 2.874.022

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 114310
Tel Bogoté: (601) 2201000

Colombia
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$
BELLTECH COLOMBIA S.A. 22.550.959

$
34.970.536

$
19.929.466

$
24.472.24
5

$
10.498.291

$
6.156.121

$
894.191

Con estos valores, se realiz6 el calculo de indicadores de muestra de proponentes

indice IREFLD
RAZON SOCIAL indice Liquidez . Cobertura de ROE ROA
Endeudamiento A
Interés
GLOBAL NETWORKS SOLUTIONS SAS 1,70 0,66 2,02 0,62 0,21
INFORMATION SYSTEMS SUDAMERCICANA
SAS 1,72 0,57 6,87 1,49 0,64
CIBERC SA 2,06 0,53 4,71 0,10 0,05
SOFTLINE INTERNATIONAL DE COLOMBIA SAS 1,92 0,80 0,18 0,04 0,01
BELLTECH COLOMBIA S.A. 1,13 0,70 6,88 0,59 0,18

En conclusién, los indices de comportamiento del sector con base en la muestra de
sociedades y el calculado para la muestra de los proponentes que allegaron informacion
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 1,71 1,46
ENDEUDAMIENTO 0,65 0,42
RAZON COBERTURA DE INTERESES 413 5,98
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 0,57 0,52
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 0,22 0,34

INDICE MEDIANA MUESTRA
LIQUIDEZ 1,72 1,46
ENDEUDAMIENTO 65,83% 0,42
RAZON COBERTURA DE INTERESES 471 5,98
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 58.64% 0,52
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 17,60% 0,34

INDICE VARIANZA MUESTRA
LIQUIDEZ 0,13 1,46

E. GOBIERNO DE COLOMBIA
¥
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ENDEUDAMIENTO 1,16% 0,42
RAZON COBERTURA DE INTERESES 8.86 5,98
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 33,57% 0,52
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 6,30% 0,34
INDICE DESVIACION
ESTANDAR MUESTRA
LIQUIDEZ 0,35 1,46
ENDEUDAMIENTO 10,77% 0,42
RAZON COBERTURA DE INTERESES 2.98 5,98
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 57,94% 0,52
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 25,11% 0,34

Para el 2021, se tuvo un total de 962 sociedades; de las cuales se generan los siguientes
indicadores:

. indi Razé
indice Liquidez ndice azon Cobertura de ROE ROA
Endeudamiento Interés
1,59 64,50% 3,23 19,09% 6,78%

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
(PERDIDA)
TOTAL TOTAL TOTAL POR COSTOS
RAZON SOCIAL ACTIVO /Ié)TTI% PASIVO PTSSTIC'C') PATRIMONI ACTIVIDAD FINANCIERO
CORRIENTE CORRIENTE o ES DE S
OPERACION
AL
GLOBAL NETWORKS | $ $ $ $ $ $ $
SOLUTIONS SAS 4.105.684,00 4.594.726,00 2.202.203,00 2.235.016,00 2.359.710,00 | 1.324.594,00 | 207.256,00
INFORMATION SYSTEMS | $ $ $ $ $ $ $
SUDAMERCICANA SAS 6.029.614,00 6.111.806,00 2.842.476,00 2.842.476,00 3.269.330,00 | 1.733.096,00 | 252.050,00
$ $ $ $ $ $ $
CIBERC SA 20.426.931 45.367.007 9.933.857 24.059.292 21.307.715 2.198.450 466.376
SOFTLINE INTERNATIONAL | $ $ $ $ $ -$ $
DE COLOMBIA SAS 78.264.074,00 | 83.169.246,00 | 41.212.987,00 | 82.318.065,00 | 851.181,00 3.460.900,00 | 3.134.244,00
$ $ $ $ $ $ $
BELLTECH COLOMBIA S.A. 19.871.652,00 | 28.682.940,00 | 17.243.694,00 | 18.948.073,00 | 9.734.867,00 | 5.114.462,00 | 1.240.875,00

Con estos valores, se realiz6 el calculo de indicadores de muestra de proponentes

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo. @
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P Razén
RAZON SOCIAL indice Liquidez Indlce_ Cobertura de ROE ROA
Endeudamiento | 2
nterés

GLOBAL NETWORKS
SOLUTIONS SAS 1,86 48,64% 6,39 56,13% 28,83%
INFORMATION SYSTEMS
SUDAMERCICANA SAS 2,12 46,51% 6,88 53,01% 28,36%
CIBERC SA 2,06 53,03% 4,71 10,32% 4,85%
SOFTLINE INTERNATIONAL DE
COLOMBIA SAS 1,90 98,98% -1,10 -406,60% -4,16%
BELLTECH COLOMBIA S.A. 1,15 66,06% 4,12 52,54% 17,83%

En conclusién, los indices de comportamiento del sector con base en la muestra de
sociedades y el calculado para la muestra de los proponentes que allegaron informacion
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 1,82 1,59
ENDEUDAMIENTO 0,63 64,50%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 4.20 3,23
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 0,47 19,09%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 015 6,78%

INDICE MEDIANA MUESTRA
LIQUIDEZ 1,90 1,59
ENDEUDAMIENTO 53,03% 64,50%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 471 3,23
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 52.54% 19,09%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 17.83% 6,78%

INDICE VARIANZA MUESTRA
LIQUIDEZ 0,15 1,59
ENDEUDAMIENTO 4,70% 64,50%
RAZON COBERTURA DE INTERESES 10,09 3,23

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas

@ cosieano e coLomsia competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, mas empleo.
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RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 407,86% 19,09%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 2,12% 6,78%
INDICE DESVIACION
ESTANDAR MUESTRA
LIQUIDEZ 0,39 1,59

ENDEUDAMIENTO

21,68%

64,50%

RAZON COBERTURA DE INTERESES

3,18 3,23
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 201,96% 19,09%
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 14,56% 6,78%

De los resultados obtenidos, se evidencia que los valores estadisticos que se generan son
considerablemente desiguales, sin embargo, en atencion 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 atencién a los lineamientos dados
por la GUIA DE ELABORACION DE ESTUDIOS DEL SECTOR, establecidos por
Colombia Compra Eficiente, garantizando el cumplimiento de los principios de eficiencia,
eficacia y economia en la contratacion.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 114310
Tel Bogoté: (601) 2201000

Colombia

E. GOBIERNO DE COLOMBIA
¥

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO




SUPERINTENDENCIA MEMORiﬁgg
DE SOCIEDADES 2022-01-680549

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

11.4 Modelo propuesta econdémica

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

- . . Precio total como lo

No. ltem Cantidad Unidad ; .

estimado indique la

Entidad

Estatal

1 Adquirir la suscripcion por doce (12)

Meses ! UN $229.876.000

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

2 la implementacién de mejoras, 1 UN
_mplementat mel $88.167.100
asistencia técnica y solucion de
incidentes

Precio total estimado

Incluya el precio como lo indique la
Entidad Estatal

$318.043.100

e LOS PRECIOS DEBERAN SER DADOS EN PESOS COLOMBIANOS

Recuerde que, en el valor, deberd 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.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar més empresa, més empleo. @
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11.5 Formato G-CON-F15 Identificacion, Evaluacion y Asignacion de los Riesgos Previsibles.

su DE s
SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

PROCESO: GESTION CONTRACTUAL version 003
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Cadigo: 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 |5

Numero de pagina 57 de

Objeto: Suscripcion al derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a
la solucién en la Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de
contacto de la Superintendencia de Sociedades.

Cuantia de la Contratacion: $318.043.100M/cte.

¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L
(Umbrales) se encuentran contratacion
. excluidos? Escribir Sl 'y el
(Determina )
. Se debe establecer S| el del proceso de numeral aplicable a
r sila L . ) L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
" Comercial servicio se encuentren
encuentra excluidos en  los | Escribir NO, siel
. 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 .
) Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
Alianza NO - Bienes y servicios a partir de 1,2 ,3,4,5,6, 7, 12,
. . 208.654.000 COP 14, 15, 16, 17, 19, 32,
Pacifico Chile Sl $ NO

- Servicios de construccion

35, 37, 40, 41, 42, 44,
46, 54, 55, 58, 62
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¢Los bienes/ Aplica para la
e Cuantia servicios a contratar | presente
obertura (Umbrales) se encuentran contratacion
D . excluidos? Escribir Sl y el
( etermma Se debe establecer SI el del proceso de numeral aplicable a
r sila L . . L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
- Comercial servicio se encuentren
encuen excluidos  en los | Escribir NO, si el
. incluida en ) -
Acuerdo comercial Ia numerales que se | bien/servicio no se
relacionan a | encuentra excluido
cobertura . L
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo )
) Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
$20.865.438.000 COP
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;ezsoyésgg\gc(l)%soaggl;tlr de 1,23 4,56 7 12
' ' 14, 15, 16, 17, 19, 22,
Mexico Sl - Servicios de construccion a partir 32, 33, 35, 36, 37, 40, NO
" P 41, 42, 44, 46, 54, 55,
56, 58, 62
$ 10'335.931 USD
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 S| - Servicios de construccion a partir | 33, 34, 35,36, 37, 40, NO
de 41, 42, 43, 45, 46, 58
$ 20.865.438.000 COP
NO -Ble;ezsoygsoecr)\gc(;%%agg:r’tlr 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
Estados AELC S| NO 1, 4,5, 6, 7, 10, 11, NO
(Islandia, Liechtenstein, Noruega y - Bienes y servicios a partir de 12, 14, 15, 16, 17, 19,
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¢Los bienes/ Aplica para la
e Cuantia servicios a contratar | presente
overiira (Umbrales) se encuentran contratacion
D : excluidos? Escribir Sl 'y el
( etermma Se debe establecer SI el del proceso de numeral aplicable a
r sila L . . L
. contratacion es superior al umbral del Acuerdo | En caso que el bien / | la excepcion.
Entidad se . .
- Comercial servicio se encuentren
encuentra excluidos  en los | Escribir NO, si el
. incluida en . -
Acuerdo comercial la numerales que se | bien/servicio no se
relacionan a | encuentra excluido
cobertura . L
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo )
) Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
Suiza) $ 512.246.000 COP 32, 33, 34, 35, 36, 37,
40, 41, 42, 43, 45, 46,
- Servicios de construccion a 58
partir de
$ 19.701.769.000 COP
- Bienes y servicios a partir de
$241.786.000 COP 123 456 7 12
. L. - ., 14, 15, 16, 17, 19, 32,
Estados Unidos de América Sl NO - Servicios c;erti(;c;r;struccmn a 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 4 7 12
$241.786.000 COP » 3'15 ' fé 61% '12’ o
Costaica > " Servicios de construccion 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
México SI NO 576920 LSD: 1,2 4,6 14, 17, 18, NO
. ., 24, 25, 26, 27, 39
- Servicios de construccién a
partir de
$10'259.653 USD
1, 2,3, 45/6,7,9
El Salvador Sl Sl e e NO
. Valor de la menor cuantia de la | 14, 20, 38, 48, 49, 60
Tridngulo . .
Norte Superintendencia de 1, 2, 3,4,5,6, 7,9,
Guatemala Sl Sl Sociedades 14, 20, 21, 50, 51, 52, NO
53, 60
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¢Los bienes/ Aplica para la
Cuantia servicios a contratar | presente
Cobertura L.
(Umbrales) se encuentran contratacion
. excluidos? Escribir Sl '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 . .
- Comercial servicio se encuentren
encuen excluidos en  los | Escribir NO, siel
. incluida en ) -
Acuerdo comercial la numerales que se | bien/servicio no se
relacionan a | encuentra excluido
cobertura . i
continuacion de
del .
conformidad con el
acuerdo .
) Manual para el manejo
DILIGENCIA de los Acuerdos DILIGENICAR
R Sl o NO Comerciales en (Sl o NO)
Procesos de
Contratacion.
Desde $35.155.891
Hasta 1,2 3,4,5,6,7,9,
Honduras Sl Sl $351.558.899 14, 20, 22, 48, 49, 60, NO
61
et L4 s 600
Unién Europea B 12, 13, 14, 15, 16, 17,
(Alemania, Austria, Bélgica, Sl NO Servicios de construccién a 19, 23, 32, 35, 37, 40, NO
Bulgaria, Chipre, Dinamarca) partir de 41, 42, 43, 44, 46, 57,
58, 62
$19.427.500.000 COP
La Decision 439 de 1998 de la
Secretaria de la CAN es aplicable
Comunidad Andina de Naciones a todos los Procesos de No refiere exclusion
(Bolivia, Ecuador y Pera.) Sl Sl Contratacién de las NO
. . alguna
Entidades Estatales de nivel
nacional, independientemente del
valor del Proceso de Contratacion.

NOTAS:

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

*Para los valores en dolares, 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).

Ll

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, més empleo.
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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 deberd ser actualizada con la informacién de acuerdo con la tasa
representativa del dia de la publicacion 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,
Guatemala y Honduras) y Comunidad Andina de Naciones (Bolivia, Ecuador y
Peru).

11.7 Anexo de experiencia del proponente

suscripcion, el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacion a la solucion en la
Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto de la
Superintendencia de Sociedades.

La Entidad verificara la informacién aqui relacionada conforme la documentacién aportada
con la propuesta (Certificaciones y RUP)

NUMERO CONSECUTIVO
DEL REPORTE DEL

CONTRATO | CONTRATANTE | OBJETO Sg;f;(o: 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

?f En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas

CORIERNC D CO-ONEA competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, mas empleo. o1
www.supersociedades.gov.co e
webmaster@supersociedades.gov.co e [ T | e

MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 114310
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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 suscripcién, el derecho de uso, soporte,
mantenimiento y actualizacion a la solucion en la Nube Genesys Cloud como herramienta
para el centro de contacto de la Superintendencia de Sociedades”.

En constancia, se firma en , alos dias del mes de
de 2022.

Firma:

Nombre:

Nombre de la Empresa Proponente:
Teléfono:

Correo electrénico:

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, més empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencidn al ciudadano: 01-8000 - 11 4310
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Colombia
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11.9 Formato certificacion centro de atencion 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 atencion técnica TAC de minimo nivel
2, para prestar soporte y asistencia técnica para clientes.

En constancia, se firma en , alos dias del mes de
2022.

(Nombre Firma del representante legal)

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, més empleo.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
MINISTERIO DE COMERCIO, Linea dnica de atencion al ciudadano: 01-8000 - 114310
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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 2022.

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

Correo electronico:

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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11.11 Anexo carta de intencion

Sefiores
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES
Bogota D.C.

Yo (Nombre del Ingeniero de soporte) identificado con (tipo de documento) ndmero
(NUumero 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 suscripcién, el derecho de uso, soporte, mantenimiento y actualizacién a la
solucion en la Nube Genesys Cloud como herramienta para el centro de contacto de la
Superintendencia de Sociedades”.

En constancia, se firma en , a los dias del mes de
de 2022.

Cordialmente,

FIRMA
NOMBRE:

CEDULA:

CORREO ELECTRONICO:
PROFESION:

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, més empleo.
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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 (catélogos, 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 solucion ofertada:

Ademas, debe indicar la version de Genesys Cloud ofrecida

Nombre de la solucién Version (minimo 3)

Genesys Cloud

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.

NOTA: En el evento en que este caducada la suscripcion al
momento de la legalizacion del contrato, el proponente debera
indicar a la Entidad cual es el tiempo de Ramp up para la habilitacion
del servicio.

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.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
competitivas, productivas y perdurables y asi generar mas empresa, més empleo.
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v’ Tratamiento de colas de espera, con métricas Yy
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 Configuracién flexible de horarios de operacién que
permita, ademas, informar al Ciudadano a través de
mensajes personalizados, los horarios de atencion 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

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

e Herramientas de Monitoreo y Supervision en Tiempo Real

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

e Modulo 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
namero de contactos recibidos (voz, chat, correo, IVR y
redes sociales, etc.), niveles de servicio ofrecido, numero

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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de Agentes promedio, horas pico.

e Encuestas de evaluacion de calidad del servicio

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

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

e Chat

v' Permitir la creacion de multiples salas de chat.

Debe permitir incrustar facilmente el servicio de Chat en una 0 mas
paginas WEB del portal o sitios WEB de la Entidad. Evitar que el
ciudadano tenga que hacer descargas de software 0 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
establecidos.

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

e IVR

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

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para contar con empresas
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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
reproduccion 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 atencién 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)

e Sistemade Grabacién 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, nimero del llamante, 1D del
Agente, etc.

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

e Integracién con las plataformas de Cémputo CTI

v' La plataforma ofertada debera permitir el desarrollo de
scripts, consumo de WEB-Services y ofrecer APIs para
permitir el desarrollo de funcionalidades.

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

Cordialmente,

MARISOL CASTIBLANCO CALIXTO
Coordinadora Grupo de Innovacion, Desarrollo y Arquitectura de Aplicaciones

— =

——

ALDEMAR MENDOZA CUBILLOS
Coordinador Grupo Relacién Estado - Ciudadano

TRD CONTRATOS
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