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RESOLUCION

“Por la cual se adjudica el proceso de seleccion abreviada por subasta inversa
electrénica 08 de 2022.”

EL SECRETARIO GENERAL DE LA SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

En uso de sus atribuciones legales y, en especial, las conferidas por las Leyes 80 de 1993y
1150 de 2007, los decretos que las reglamentan, el numeral 44 de la Resolucién Interna 100-
000041 del 8 de enero del 2021 vy,

CONSIDERANDO:

1. Que la Superintendencia de Sociedades por medio de contrato de consultoria No
104 de 2015, el cual tuvo como propdsito el diagnéstico, definicién 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
comun y apoyados por herramientas de medicion y control de las actividades en
contexto.

2. Que este modelo establecié el marco para la administracion de la infraestructura
tecnolégica requerida, que soporta la operacion de los procesos de la
organizacion y garantiza la prestacion de tramites y servicios, de acuerdo con los
criterios de calidad establecidos para la satisfaccion de los usuarios.

3. Que, durante el 2017, la Entidad implemento un proyecto de mejora sobre el canal
presencial, especificamente en la atencion 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.
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10.

Que se realizaron adecuaciones y mejoras fisicas, en las instalaciones de la sede
principal de Bogoté, con el objetivo de mejorar la experiencia del ciudadano.

Que 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
temético y encuestas de evaluacion de calidad del servicio) a través de la
adquisicion de una solucién por suscripcion en la nube llamada PureCloud
(Genesys Cloud hoy en dia) del fabricante Genesys.

Que la Entidad cuenta actualmente con una solucion tecnolégica que provee las
herramientas indispensables que soporta la operacion del Centro de Contacto de
la Entidad, las cuales son utilizadas por los Agentes de Servicio en sus labores
diarias de atencion a los ciudadanos, a través del canal telefénico y el chat.

Que, con el objetivo de asegurar la disponibilidad de esta solucion, a través del
contrato 064 de 2021, se continu6 con la disponibilidad de la herramienta por 12
meses, la cual es utilizada por el Grupo de Relacién Estado - Ciudadano de la
Entidad para poder operar de manera adecuada el Centro de Contacto.

Que esta solucibn ha sido acondicionada técnicamente para cumplir los
requerimientos de su operacion, como la integracion con el sistema de telefonia,
implementacion de servicios WEB y la conexion segura a los sistemas de
informacion de la Entidad, que permite al canal IVR ofrecer consultas a los
ciudadanos del estado de una radiacién y supervisién 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.

Que 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 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.

Que en cuanto al sistema IVR, durante en el 2020 la Entidad implement6 una capa
de interoperabilidad que permitio retirar el sistema PureBridge, que era requerido
por el médulo 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 médulo del IVR de la plataforma
Genesys Cloud. Ademas de las consultas actuales, a través de esta capa de
interoperabilidad, la Entidad podra implementar nuevas consultas que permitan
aumentar el portafolio de servicios a través de este canal de auto-servicio via el
sistema de IVR.
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11. Que con esta solucién la Entidad cuenta con las herramientas para realizar el
monitoreo y gestion en tiempo real sobre la atencién al ciudadano y obtener
indicadores de gestion tales como: cuantos contactos se han recibido a través de
los multiples canales de atencion durante un periodo determinado, cuél es la hora
pico de utilizacion de canales, cudl es el canal mas utilizado por los ciudadanos y
en qué dias, cuanto es el tiempo de espera de un ciudadano para ser atendido
por cualquiera de los canales, entre otros.

12. Que 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 calificacién del servicio, las cuales permiten calificar al agente de servicio por
los canales de voz y el canal virtual chat.

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

14. Que 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 suscripcién del servicio, la
infraestructura tecnoldgica provista por el proveedor de la solucion, esta alojada
en la nube, permitiendo contar siempre con un alto nivel de disponibilidad,
actualizaciones, mantenimiento y soporte técnico, durante la vigencia de la
suscripcion, el cual se encuentra vigente, hasta el 20 de septiembre de 2022.

15. Que, a la fecha, se han realizado las siguientes mejoras:

v Integracién con telefonia.
v Uso de Scripts con informacion del ciudadano para personalizar la gestion

v" IVR basico, evolucién por medio del uso de integraciones para habilitar la
autogestion dentro del IVR. Procesos involucrados: estado sociedad y
radicacion.

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

v' Configuracién e implementacion de encuestas post atencion en los canales
de atencion al ciudadano.

v' Configuracién e implementacién del Web Callback
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v' Redisefio de los flujos del IVR para facilitar el ingreso a las opciones y colas
de atencion.

v' Encuestas post atencion para evaluar la calidad de la atencion entregada
por los asesores al ciudadano

16. Que se ha permitido mejorar los indicadores de gestion en atencion al ciudadano,
brindandole diferentes alternativas y canales de contacto, fortaleciendo la
oportunidad de mejora se estima adelantar:

v implementar campafias outbound para los siguientes casos de uso:

v' Campafias de voz para cobro de tasa de contribucién por medio de la
funcionalidad agentless

v/ Campafias de difusién haciendo uso de canales sms y mail

v" Proveer a los agentes con una aplicacién 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.

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

v' Contar con herramientas de co-navegacion para que el agente pueda
acompaniar 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.

v/ Contar con un médulo de capacitacion para poder subir los contenidos y
asignarlos a agentes para mejorar su proceso de atencion.

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

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

v' Optimizar la atencién al ciudadano a través de mecanismos de inteligencia
artificial como voicebot o chatbot

17. Que, con el fin de mantener la herramienta en Optimas condiciones de uso y
funcionabilidad, se hace necesario adelantar el proceso de contratacion para la
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suscripcidon a la solucion en la nube Genesys Cloud (antes PureCloud) como
herramienta para el Centro de Contacto que soporte toda su operacioén.

18. Que el articulo 2.2.1.1.2.1.5 del Decreto 1082 de 2015, establece que la Entidad
contratante mediante acto administrativo de caracter general, ordenara de manera
motivada la apertura del proceso de seleccion.

19. Que, de conformidad con lo dispuesto, en el articulo 2 numeral 2° literal a) inciso
2 de la Ley 1150 de 2007 y los articulos 2.2.1.2.1.2.1., 2.2.1.2.1.2.2,2.2.1.2.1.2.3
y 2.2.1.2.1.2.4 del Decreto 1082 de 2015 la modalidad de seleccién correspondio
al proceso de seleccidn abreviada por subasta inversa teniendo en cuenta que se
trata de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comdun
utilizacion.

20. Que los integrantes del Comité Asesor - Evaluador del proceso de seleccion
sometieron a consideracion del Comité de Contratacion de la Entidad el proyecto
de pliego de condiciones y el estudio previo, quienes aprobaron la realizacién del
proceso de seleccion.

21. Que el 28 de septiembre del 2022, la Entidad publicé el proceso por SECOP Il y
cargo los estudios previos, la ficha técnica, el proyecto de pliego de condiciones y
el aviso de convocatoria, de conformidad con el articulo 2.2.1.1.1.7.1 del Decreto
1082 de 2015.

22. Que no se recibieron solicitudes de limitacion del proceso a Mipyme, por lo que,
en consecuencia, en el presente proceso de seleccidon podran participar las
personas naturales y las personas juridicas, nacionales o extranjeras; asi mismo,
pueden participar consorcios, uniones temporales o promesas de sociedad futura,
siempre que todos sus integrantes sean empresas legalmente constituidas.

23. Que 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 expedido por Colombia Compra Eficiente,
por lo que la Entidad establecié mediante la verificacion correspondiente, que el
presente proceso de seleccién se encuentra cobijado por Acuerdos Comerciales
vigentes por el Estado Colombiano.

24. Que el pliego de condiciones definitivo, asi como los estudios y documentos
previos, podran consultarse por cualquier interesado y se podran presentar las
observaciones o solicitar las aclaraciones que se estimen convenientes dentro del
término sefialado en el cronograma incluido en el pliego de condiciones, a través
del SECORP Il

25. Que el 12 de octubre de 2022 y mediante acto administrativo de caracter general,
radicacion 2022-01-747788, se ordend de manera motivada la apertura del
proceso de seleccién, y publicé con ésta, el pliego definitivo.
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26. Que el 21 de octubre de 2022, se verificd que en el proceso se recibié una Unica
oferta por parte de BELLTECH COLOMBIA SA

27. Que el 24 de octubre de 2022 mediante radicacion 2022-01-767942, se publico el
informe de verificacion preliminar, donde se indic al proponente cuales aspectos
debian subsanar.

28. Que, durante el término de traslado del informe, se recibieron documentos de
subsanacion.

29. Que el 31 de octubre de 2022 mediante radicacion 2022-01-776431, se emitio el
informe de verificacion definitivo, donde se indicd que el proponente se encontraba
habilitado.

30. Que el 31 de octubre de 2022 a las 9:30 am, se llevd a cabo la audiencia de
apertura sobre econémico y la validacion de la oferta técnica presentada, por lo
que, al encontrarlo a conformidad, el comité evaluador recomendé al Ordenador
del Gasto la adjudicacién al proponente.

Del desarrollo y contenido de la diligencia se deja cuenta en la respectiva acta.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: ADJUDICAR el proceso de Seleccion Abreviada por Subasta
Inversa Electronica 08 de 2022, cuyo objeto consiste en contratar el “Suscripcion, 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.” a
BELLTECH COLOMBIA SA con NIT 900.180.801-9

ARTICULO SEGUNDO: La adjudicacion se realiza por la suma de $ 318.042.900 M/cte,
lo que incluye el IVA para el servicio de garantia y soporte, y los demas impuestos y
erogaciones a que haya lugar.

ARTICULO TERCERO: La suma antes relacionada, se encuentra amparada con el
certificado de disponibilidad presupuestal No. 70022 del 9 de septiembre de 2022
expedido por el Coordinador del Grupo de Presupuesto de la Entidad, recursos de
inversion con cargo al rubro C-3599-0200-9-0-3599923-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS — SERVICIOS TECNOLOGICOS - FORTALECIMIENTO INTERNO DE LOS
PROCESOS Y DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES A NIVEL NACIONAL, de la vigencia fiscal
2022.

ARTICULO CUARTO: NOTIFIQUESE de acuerdo con el procedimiento previsto en el
numeral segundo del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y de conformidad con el inciso primero del articulo 9 de la Ley
1150 de 2007, en estrados y a través de SECORP I, el contenido de la presente Resolucién
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a MARTA MONICA SERNA CHILITO identificada con cédula de ciudadania No.
34.560.960, en calidad de apoderada del Representante Legal Suplente de BELLTECH
COLOMBIA SA., segun escritura publica No. 6574 de la notaria 38 del Circulo de Bogota.

ARTICULO QUINTO: Contra el presente acto administrativo no procede recurso alguno
en sede administrativa, de conformidad con lo dispuesto en el paragrafo 1 del articulo 77
de la Ley 80 de 1993 y el inciso 3 del articulo 9 de la Ley 1150 de 2007.

ARTICULO SEXTO: PUBLIQUESE la presente resolucion en el Sistema Electronico para
la Contratacion publica SECOP II, conforme con el articulo 2.2.1.1.1.7.1 del Decreto 1082
de 2015.

ARTICULO SEPTIMO: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

AcliaBodtnzt oo

NICOLAS MARTINEZ DEVIA
Secretario General

TRD:

1
. . . kote -
Reviso: Maria Andrea Campo — Coordinadora Grupo de Contratos

Proyect6: Ab Carolina Bonil Olivera — Profesional Grupo de Contratos /4 0
rfa) )
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