MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

i : ESTUDIOS PREVIOS s
SuperVigilancia STODROR FREVLS C 8

Superintendencia de Vigilancia y Seguidad Pivada ettt

INFORMACION GENERAL DEL

MARCO JURIDICO '
PROCESO DE SELECCION

> CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA.

> LEy 80 DE 1993, ARTICULOS 23,26,25
DEROGADO POR EL ARTIcULO 32 DE LA LEY 1150 DE
2007.

> LEY 734 DE 2002, LEY DEROGADA A PARTIR DEL

MODALIDAD DE SELECCION:
CONTRATACION DE MINIMA
CUANTIA

29 DE MARZO DE 2022, POR EL ARTICULO 265DE 1A
LEY 1952 pE 2019, MODIFICADA POR EL ARTICULC 73 DE
LA LEY 2094 pE 2021, sawvo EL ARTicuro 30 QUE
CONTINUA VIGENTE HASTA EL DEL 28 DE DICIEMBRE DE CLASE DE CONTRATO:

2023. PRESTACION DE

> LEY 1150 DE 2007 ARTICULO 2 NUMERAL 5 | spRVICIOS.

NUMERAL MODIFICADO POR EL ARTIicULo 30 DE 1A LEY

2069 pe 2020. DEPENDENCIA EJECUTORA:
> DECRETO 1082 DE 2015, | ATENCION AL CIUDADANO
ARTIcULOS,2.2.1.2.1.5.1. MODIFICADO POR EL

ARTICULO 2 DEL DECRETO 1860 DE 2021 ARTICULO
2yl 22155 o2

> MANUAL DE CONTRATACION DE LA SUPERINTENDENCIA
DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA.
T INTRODUCCION

Mediante el articulo 34 de la Ley 62 de 1993, se crea la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, como un
organismo del orden nacional de caracter técnico adscrito al
Ministerio de Defensa, con autonomia administrativa, financiera,
dotada con personeria juridica por la Ley 1151 de 2007, a la cual
le corresponde ejercer el control, inspeccién y vigilancia sobre
la industria y los servicios de vigilancia y seguridad privada en
el pais.

Que la Misién de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada consiste en “impulsar la legalidad en la prestacién del
servicio de la seguridad privada, a través de la inspeccién,
vigilancia, control y desarrollando mecanismos que generen
transparencia, confianza 3% eficiencia, para fortalecer la
seguridad ciudadana en todo el territorio nacional”. '

Que la Visidén de la Entidad busca que “Para el afio 2032, la
Supervigilancia serd reconocida a nivel nacional como la entidad
con buenas practicas en el ejercicio de inspeccién, vigilancia vy
control al sector, apoyades en un equipo humano competente, que,
mediante la cocrdinacidn interinstitucional, una gestidn
administrativa transparente, comprometidas con el derecho a la
seguridad de los ciudadanos y aportando a la construccién de la
paz total de Colombia”.

Teniendo en cuenta, el valor del presupuesto asignado para este
proceso se encuentra enmarcado en la modalidad de minima cuantia,
el presente estudio se elabora a la luz de lo sefialado en el Art
94 ley 1474 2011 y Art 2.2.1.2.1.5.1 y 2.2.1.2.1.5.2 del Decreto
1082 de 2015. Se tiene en cuenta igualmente, la constitucidn
politica de Colombia, la ley 80 y la 1150 de 2007 y los manuales
expedidos por Colombia compra eficiente para tal efecto.
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2. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

OBJETIVO Y ALCANCE:

La  Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, en
cumplimiento de sus obligaciones legales, como organismo del orden
nacional, de carécter técnicoc adscrito al Ministerio de Defensa,
con autonomia administrativa, financiera vy personeria juridica,
tal como lo establece la Ley 1151 de 2007, le corresponde la
funcién de ejercer control, inspeccién vy vigilancia sobre la
industria y los servicios de vigilancia y seguridad privada y el
contrato a celebrarse se relaciona con esta misién porgque de
acuerdo con los lineamientos dirigidos en la operatividad de los
diferentes procesos que permiten el cumplimiento de la misidn, los
objetiveos y las metas formuladas en los proyectos de LA
SUPERVIGILANCIA, es necesario contar con los elementos,
herramientas y servicios indispensables para el desarrollo de las
actividades que se traducen en eficiencia, calidad y excelencia.

A través del Grupo de Atencidn al Usuario y con el fin de cumplir
con la misién la entidad y siguiendo los lineamientos establecidos
en la normatividad wvigente se traen a colacidén las siguientes
normas a saber

e Visidén Colombia 2019: Colombia deberd alcanzar estéandares
adecuados de generacidén de informacidén confiable y oportuna, y de
uso colectivo. El Estado promoverd su diseminacién, aprovechando
el uso de las tecnologias de la informacidén y las comunicaciones.

® Documento CONPES 3649 de 2010: Sefiala que se debe contribuir
en coordinacién con las politicas de racionalizacidn de tramites vy
gobierno en linea entre otras, a la generacidén de confianza vy
mejoramiento de los niveles de satisfaccidén de la ciudadania
respecto de los servicios prestados por la Administracién publica
nacional, en sintesis, se trata del fortalecimiento de las
condiciones para que el servicio al ciudadano, al ser prestado
bajo pardmetros transversales de calidad y efectividad, contribuya
a fines como la proteccién y el respeto a los derechos de las
personas, asi como el aumento en la legitimidad del Estado
obteniendo el mejoramiento de la percepcidén de la ciudadania en
aspectos como la calidad y la eficiencia de la actividad de 1la
Administracién publica del Orden Nacicnal, erradicando conductas
como el uso de tramitadores y demas mecanismos alternativos para
acceder a los servicios estatales.

® Documento CONPES 3650 DE 2010: Declara de importancia
estructural la implementacidén de la Estrategia de Gobierno en
linea en Colombia.

o LEY 1437 DE 2011: Por la cual se expide el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
o Decreto Ley 19 de 2012: Por el cual se dictan normas para

suprimir o reformar regulaciones, ©procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica, Articulos 13
a 31.

e El articulo 73 del Plan Anticorrupcién y de Atencidén al
Ciudadano, establece la obligacién de las entidades de crear
mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadanoc. E1 CONPES 3785
de 2013, establecié que uno de los aspectos que mas valoran los
ciudadanos para estar satisfechos con el servicio, es el buen
trato que les brindan los servidores publicos.
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° LEY 1712 DE 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacidén Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.

° LEY 1755 DE 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Igualmente dando cumplimiento al nuevec protocolo de Servicio
al Ciudadano, lanzado por el programa Nacional de Servicio Al
Ciudadanc numeral 4. Literal D. Rol del equipo de vigilancia.

Es por todo ellc que la implementacién de nuevos y mejores
portales de voz y datos que se vinculan al desarrollo de nuevas
tecnologias es cada vez mayor, favoreciendo la integracidén de
niveles de calidad, productividad y efectividad en sus resultados.
Esto ha obligado a las Mesas de Servicio a convertirse en centros
de contacto donde se integran diversos canales de interaccidn
tales como el teléfono, servicios web, correo electrdénico, redes
sociales, mensajeria instantédnea y chat, ofreciendo a los usuarios
un uUnico punto de contacto para resolver sus necesidades.

En linea con lo anterior, LA SUPERVIGILANCIA dard cumplimiento a
los objetives trazados vy en aras de lograr fortalecer la
comunicacién con los vigilados vy la ciudadania en general,
requiere de forma permanente contratar un Centro de Contacto
(CONTACT CENTER) con tecnologia de punta.

Es por ello, que al tener el CONTACT CENTER en la Entidad, se
contaria con un adecuado servicio al ciudadano y a los grupos de
interés, entregandoles informacién por los canales presenciales,
virtuales y de chat; de manera agil, oportuna y confiable. Labor
gue se ha 1ido desempeflando en la entidad durante varios afos con
el fin de cumplir con los requerimientos y necesidades normativos
y de servicio contemplados por los diferentes entes de control.

En aras de seguir mejorando la entidad ha wvenido llevando unas
cifras de atencién a los ciudadanos y partes de interés que a

continuacién se relacionan:

CIFRAS GENERALES DEL SERVICIO

A continuacidn, se presenta el resumen de las atenciones
realizadas en el transcurso del tiempo por parte del Centro de
Contacto de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada.

HISTORICO CANALES DE ATENCION
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Se puede observar que en el periode de enero a noviembre de 2021
se atendieron por el canal telefdénico 28.172 llamadas, para el afo
2022 fueron 26.192 llamadas y para el primer trimestre del afio
2023, se han recibido un total de 8.513 llamadas.

Para la atencidn perscnalizada se evidencia que en el periodo
correspondiente entre enero a noviembre de 2021 se tuvo un total
de 216 atenciones presenciales, para el 2022 incremento a 1.210 y
durante el primer trimestre de 2023 hubo un total de 623
atenciones.

Para el canal de atencién del chat correspondiente entre enero a
noviembre de 2021 se tuveo un total de 2.232 interacciones, para
2022 de 2.021 interacciones y se evidencia el incremento de este
canal con un total de 3.215 interacciones para el primer trimestre
del afo 2023.

En este orden de ideas, LA SUPERVIGILANCIA requiere contar con un
servicio de contact center integral para la atencidén de vigilados
y ciudadania en general en las instalaciones, ubicadas en la Calle
24 A No. 59-42, Torre 4 Piso 3, en la Ciudad de Bogotéa, de
conformidad con las especificaciones técnicas.

Con la contratacidén de este servicio se pretenden alcanzar los
siguientes objetivos:

I Optimizar recursos a nivel tiempo, infraestructura,
comunicaciones, en los canales de atencidén como los son chat
virtual, call center y adicional contar con nuevas modalidades
como lo son atencidn de solicitudes por WhatsApp y opcidn click to

call.

2. Atender oportunamente todas las solicitudes que ingresan a la
entidad a través de los medios habilitados para tal fin.

3 Consolidar un canal efective de comunicacién con los

vigilados y la ciudadania que permita generar un impacto positivo
en su satisfaccién. Para ello se toma como fuente de informacién
las estadisticas e informes que la plataforma del contact center
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suministre o permita descargar/generar periddicamente sobre la
operacidn.

4, Establecer unos tiempos de gestién mas eficientes que
permitan prestar un servicio de calidad que cumpla con la
atencién, espera y respuesta adecuadas para los canales dque se
implementen.

Esto con la finalidad de superar las limitaciones tecnoldgicas que
se tienen actualmente vya que la entidad no cuenta con las
herramientas especializadas que permitan generar una correcta
gestidén de indicadores y la centralizacidén de distintos procesos
de atencién al wusuario; adicionalmente poder contar con el
servicio de soporte y mantenimiento de la herramienta que permita
su adecuado funcionamiento para una prestacién optima hacia el
ciudadano.

La presente contratacién estd prevista en el Plan Anual de
Adquisiciones publicado en el SECOP, para la vigencia fiscal del
afio 2023, de la Superintendencia de Vigilancia vy Seguridad
Privada, para iniciar el respectivo proceso de seleccidén en el mes
de mayo 2023.

3. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR

3.1. OBJETO:

PRESTACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER (CALL CENTER, CHAT,
WHATSAPP Y CLIC TO CALL) EN LA SEDE DE LA SUPERVIGILANCIA, UBICADA
EN LA CALLE 24 A NO. 59-42 TORRE 4 PISO 3 CENTRO EMPRESARIAL
SARMIENTO ANGULO, EN LA CIUDAD DE BOGOTA PARA LA ATENCION DE
VIGILADOS Y CIUDADANIA EN GENERAL.

3.2. CLASIFICACION UNSPSC - CODIGOS DEL CLASIFICADOR DE BIENES Y
SERVICIOS:

El objeto contractual se clasifica en los siguientes coédigos del
Clasificador de Bienes y Servicios:

Catadalogo UNSPSC

Claalficact ) vi i b i S L
~ én | Segmento | Familia | Clase | Producto
. UNSPSC Sl : e : :
Software de mesa de ayuda o
43000000 43230000 3323150 53231500entro de llamadas (call
center)
8311150 [8311150|Servicios de burd de
83000000 83110000 0 7 central de llamadas.

3.3. Alcance del Objeto Contractual:

Brindar a los vigilados, usuarios y grupos de interés canales de
comunicacién adecuados con herramientas tecnoldgicas de UGltima
generacién, mejorando la experiencia de usuario, disminuyendo la
pérdida de comunicaciones asociadas a tiempos de espera y canales
obscletos.
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3.4. Identificacién del contrato que se pretende celebrar:

El contrato gque se pretende celebrar su tipologia es de PRESTACION
DE SERVICIO bajo la modalidad de seleccidén de minima cuantia.

3.5. Lugar de Ejecucién:

La prestacién del servicio se efectuard en la Ciudad de Bogota
D.C., en las instalaciones de la Superintendencia de Vigilancia vy
Seguridad Privada, ubicadas en la Calle 24 A No. 59-42 Torre 4
Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo, de Bogota.

3.6. Supervisidn:

El seguimiento y supervisién de la ejecucidén del contrato sera
ejercida por el-la Coordinador (a) del Grupo de Atencidén al
usuario y un apoyo de acuerdo a lo gue defina el ordenador del
gasto, quien tendrd a su cargo la funcién de verificar el
cumplimiento de las obligaciones establecidas en el contrato,
revisar sus informes y formular las observaciones correspondientes
y verificar el cumplimento de los requisitos para el pago de las
facturas.

El Supervisor responderd por los hechos y omisiones que le fueren
imputables, segin el pliego de condiciones y la Ley 80 de 1993.

3.7. Obligaciones del contratista

3 Tula Obligaciones generales

1. Cumplir cabalmente con el objeto y las obligaciones
contractuales, el alcance del objeto y con cada uno de los
servicios descritos en este documento, incluido en el pliego de
condiciones del procesc de seleccidn.

2. Dar cumplimiento a las extensiones de garantia de féabrica y a
los mantenimientos correctivos, preventivos con bolsa de
repuestos, de acuerdo con leis requerimientos técnicos
establecidos.

i Asistir a las reuniones gue sean convocadas por el Supervisor
del contrato, para revisar el estado de ejecucidén del mismo, el
cumplimiento de las obligaciones o cargo del contratista o
cualquier aspecto técnico referente al mismo.

4. Presentar los informes que le sean solicitados en relacién
con la ejecucién del contrato con la debida oportunidad que
determinara la supervisidén del contrato.

5. Mantener informado al supervisor del presente contrato acerca
de las novedades que se presenten durante su desarrollo.

G Informar oportunamente a LA SUPERVIGILANCIA, scobre cualguier
irregularidad que se presente en la ejecucidn del contrato.

T Brindar apoyo técnico relacionado con el proyecto cuando el
supervisor del contrato lo solicite.

8. Cumplir con todos los requerimientos exigidos en el pliego de
condiciones y en la propuesta presentada por EL CONTRATISTA.

9i. Contar con los siguientes medios a disposicidon de la

Supervigilancia de manera permanente: linea telefdnica, correo
electrénico y numeros de celular, con el fin de reportar los
incidentes que puedan presentarse.

10. Cubrir todos los dafios que se puedan ocasionar por efectos de
la ejecucidn del contrato correspondiente a: mamposterias,
divisiones, elementos, carpinterias, techos, pisos, bafios,

muebles, estructuras existentes y/o equipos, por causa de traslado
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de herramientas, suministros, equipos, instalaciones, desmontes,
seran responsabilidad UGnica del contratista, guien debera
repararlos asumiendo todos los costos.

En general el contratista sera el Unico responsable de efectuar
las reparaciones o cambio de los elementos y asumir los costos que
se deriven como consecuencia de dafios y/o perjuicios causados
durante el periodo de ejecucién del contrato.

11. Identificar al personal dentro de la Supervigilancia con
carné, sefialando la empresa contratista, nombre del operario,
cargo, documento de identidad y fotografia reciente y debera
portar permanentemente su carne de ARL, contacto en caso de
emergencia. Todo el personal debe estar afiliado al sistema de
seguridad Social (EPS, pensién y riesgos laborales ARL) como lo
establecen las normas laborales vigentes en la materia.

12. Acatar las medidas de emergencia sanitaria vigentes,
establecidas por el gobierno Nacional vy Distrital durante el
tiempo de ejecucidn del contrato.

13. Gestionar y/o tramitar los permisos y demas acciones
necesarias para el cumplimiento del contrato, asi, como garantizar
el cumplimiento de todos los requisitos legales para el desarrollo
de cada una de las actividades. En cada caso el costo de los
tramites y permisos gue @ se reguieran seran de exclusiva
responsabilidad del contratista.

14. Asegurar gque desde el dia de la suscripcidén del acta de
inicio del contrato y hasta la terminacidén del mismo, su personal
y equipos disponibles cumplan con leos requerimientos minimos
exigidos contractualmente incluidas las normas de seguridad vy
salud en el trabajo vigentes.

15. Las demas que se deriven del contrato.
o s e BN Obligaciones especificas
1: Prestar el servicio de comunicaciones unificadas en la nube

para la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada por
doce (12) meses.

2. Entregar a la Supervigilancia cien (100) licencias de
comunicaciones unificadas para usuarios.

c Entregar a la Supervigilancia diez (10) licencias de agente.
4, Entregar a la Supervigilancia una (1) licencia de supervisor
5y Entregar a la Supervigilancia cincuenta (50) licencias para
la troncal SIP.

6. Proveer para la Superintendencia el Moédulo de Contact Center,
el cual serd de la misma marca y debera contar con:

° IVR basico.

] IVR transaccional.

] LTS

° Funcionalidad de Callback.

® Marcador predictivo.

° Tiempo entre llamada y llamada configurable para agente.

° Opciones de colas que permiten que las personas que llamen y

reciban opciones.

° Estados de agentes parametrizables.

® Tipo de descanso de agente personalizable.

o La interfaz de administracién, supervisidén y agente debe ser
Web.

° Permitir integracidn con redes sociales, SMS, correo
electrénico.

7. Proveer el Médulo de agente
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8. Proveer el Mdodulo de supervisor, cuya interfaz deberd contar
con:

° Consola web de supervisidn en tiempc real.

® Monitoreo Silencioso de audio.

® Chat con agentes.

° Envico de mensajes a todos los agentes.

] Grabacidn y monitoreo de llamadas

° El supervisor debera poder hacer intrusién en modo susurro,

modo escucha y/o modo conferencia.

® Tageo de grabaciones.

® Alertas graficas.

® Herramienta de buUsqueda por fecha, hora, duracidn, teléfono
origen, teléfono destino o datos en la tipificacidn.

° Dashboard con principales indicadores en tiempo real.

e Reportes e informes.

9. La solucién de comunicaciones suministrada debe contar con
interfaz de administracidén con las siguientes caracteristicas:

e Consola web unificada para la administracién de todos los
recursos del sistema.

e Definicidén y gestidn de usuarios y perfiles.

° Estados y descansos de agentes parametrizables.

] Dashboard para monitoreo de servidor de telefonia.

° Herramienta para definir fuerza de trabajo/cantidad de
agentes requeridos.

o Grabacidén y monitoreo de llamadas.

] Herramienta de blsqueda por fecha, hora, duracidn, teléfono
origen, teléfono destino o datos en la tipificacidn.

] Capacidades de exportacidén individual y masiva.

10. La plataforma de comunicaciones unificadas y Contact Center

en la nube suministrada por el contratista debe tener
funcionalidades de telefonia béasica; conexidén de troncales SIP;
mensajeria y conexidn de softphone para todas las extensiones sin
necesidad de licenciamientoc adicional.

11. La plataforma de comunicaciones unificada debe soportar
lineas tipo SIP, TDM, lineas digitales (on premise) y GSM.

124 La solucidén suministrada debe soportar teléfonos SR
estandar.

13. La solucidén de comunicaciones debe permitir la integracidn
con el directorio activo.

14. La interfaz de wusuario de la solucidén suministrada debe
incluir chat para todas las extensiones.

15. El Moédulo de contact center que tenga interfaz de
administrador, supervisor y agente. La interfaz de administracién
Web. '

16. La solucién de comunicaciones debe ser una plataforma
multitenant.

17 La solucién de comunicaciones debe permitir la grabacidén de

llamadas para todos los usuarios y el almacenamiento de todas las
grabaciones por el tiempo del contrato.

18 La solucién debe permitir la integracién de médulos de
Omnicanalidad (Redes Sociales, Chat Bot, Voice Bot, Click to call
desde la web, Click to video desde la web) del mismo fabricante.

19, La solucidén debe garantizar una disponibilidad del servicio
del 99.97%
20. La plataforma suministrada debe permitir almacenar la

informacidén basica de la llamada (numero dunico, fecha y hora,
agente que atiende la llamada, informacién del ciudadano que se
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comunica, motivo de la llamada, motivo de terminacidén de la
llamada, estado de la llamada, tiempc de la llamada).

21. La plataforma de comunicaciones unificadas debe contar con
las funcionalidades de:

] Desvio de llamadas.

) Transferencia de llamadas.

Conferencias de voz.

Parqueo de llamada.

Misica de espera.

Asignacidn de cddigo para control de llamadas.

Funcién jefe - secretaria

Funcién jefe multiple-secretaria

Directorio

Tarificacidn.

Reportes de llamadas.

Monitoreo de extensidn.

Pin de acceso a conferencias.

Retorno de llamada transferida.

Tener funcionalidades de voceador multicast y paging.

Debe soportar maltiples cddecs de audio (G711 U, G711A, 1iLBC,
729, GSM, G711).

Interfaz de Usuario.

Interfaz de Operadores/Agentes.

Soporta agentes y sitios remotos.

Softphone integrado al browser sin necesidad de instalar nada
adicional.
® Softphone gque permita procesar llamadas e 1nteracciones
multimedia.
® Reportes e informes.
22. La solucién de comunicaciones suministrada debe permitir
generar reportes e informes:
° Reportes histdéricos predisefiados para las extensiones
administrativas.
] Se debe cumplir minimo con los siguientes reportes:

® ¢ ¢ @ () @ @ @ © © ¢ o ¢ © 0 @ 0 @ @

Historial de llamadas.

Detalle de llamada por cliente.

Detalle de llamadas por agente.

Informes de campafas.

Informes de retorno de llamadas.

Detalle de llamadas abandonadas.

Reporte de calificacién de llamadas.

Reporte de productividad por agente y por campafia.
Reporte por interacciones.

Reporte de estados del agente.

=} Capacidad de disefio de reportes a medida.

® Exportacién de reportes (PDF, C8V, Excel, etc.).

o Agendamiento de reportes para envio automético por email.

e Reportes multicanal.

o Herramienta para creacidén o modificacién de reportes.

23. La plataforma de comunicaciones unificadas debe permitir
generar encuestas de satisfaccién, cuestionarios editables,
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evaluacicnes de calidad de grabacidén y comentariocs dentro de la
grabacidén de voz.
24. La plataforma de comunicaciones unificadas debe contar con
las siguientes caracteristicas de seguridad:
o Alertas de debilidad en claves.

Pin para visitantes

Perfiles de usuario

Temporizador de llamadas por destino

Perfiles de Usuarios por tipo de llamada

Habilitar cbédigo de seguridad por servicio

Bloque de llamadas entrantes

Habilitacidén de servicios de mensajeria instantédnea por
suario

Control de accesos errbdneos

Firewall software

Candado digital por servicio

Control de correc de voz

Blogquec de ANls y DNls

Alertas de trunk, hack, etc.

Cédigo de bloqueo

Blogqueo de llamadas Andénimas

e ¢ o ¢ @ ¢ ¢ ¢ - @ @ 0 ¢ ¢ o o

e Control de Fraude

25+ La plataforma de comunicaciones unificadas debe generar
alertas graficas, por correo electrénico y de tiempo de llamada en
vivo.

26. Garantizar soporte técnico remoto 5x8 para requerimientos
funcionales.

27. Garantizar soporte técnicc 7c24 para incidentes criticos.

28. Las demas inherentes al objeto y naturaleza del contrato
requeridas para su cabal ejecucidn.

4. RELACION ESTRATEGICA DEL OBJETO CONTRACTUAL CON LA PLANEACION
INSTITUCIONAL

La presente contratacién se realiza en desarrollo de la politica
de Gestidén para la competitividad, legalidad y transparencia del
sector de la wvigilancia vy seguridad privada, en la cual se
encuentran objetivos el fortalecimiento de canales de comunicacién
y sistemas de informacién, y, fomentar la innovacidén y desarrollo
tecnolégico del sector. Igualmente, en desarrollo de la politica
de Eficiencia administrativa y Gestidén Financiera, en la cual se
encuentra como uno de los objetivos el Optimizar los procesos y
procedimientos a través de la simplificacidn, automatizacidén vy
eliminacién de los mismos para mejorar la prestacién del servicio,
el suministro de la informacién y la comunicacidén interna vy
externa.

La presente contratacién se realiza en desarrollo de la Politica
1. Gestidn para la competitividad, legalidad y transparencia del
sector de la wvigilancia vy seguridad privada, en la cual se
encuentran como objetivos, fomentar la innovacidén vy desarrollo
tecnolégico del sector, al igual que el fortalecimiento de canales
de comunicacién y sistemas de informacién.

5. CONVOCATORIA PARA LIMITAR EL PROCESO A MYPIMES

El presente proceso de contratacidén serd limitado a Mipyme siempre
y cuando se cumplan con los requisitos establecidos en el articulo
5 del Decreto 1860 de 2021, en el cual se indica lo siguiente:
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ARTICULO 2.2.1.2.4.2.2. “Convocatorias limitadas a Mipyme. las
Entidades Estatales independientemente de su régimen de
contratacidén, los patrimonios autdénomos constituidos por Entidades
Estatales y los particulares que ejecuten recursos publicos, deben
limitar la convocatoria de los Procesos de Contratacidn con
pluralidad de oferentes a las Mipyme colombianas con minimo un (1)
afio de existencia, cuando concurran los siguientes requisitos:

1. El1 wvalor del Proceso de Contratacidén sea menor a ciento
veinticinco mil ddbélares de los Estados Unidos de América
(US$125.000), liguidados con la tasa de cambioc que para el efecto
determina cada dos afios el Ministerio de Comercio, Industria vy
Turismo.

2. Se hayan recibido solicitudes de por lo menos dos (2) Mipyme
colombianas para limitar la convocatoria Mipyme colombianas. las
Entidades Estatales independientemente de su régimen de
contratacién, los patrimonios autdnomos constituidos por Entidades
Estatales y los particulares que ejecuten recursos publicos, deben
recibir estas solicitudes por lo menos un (1) dia habil antes de
la expedicidén del acto administrativo de apertura, o el que haga
sus veces de acuerdo con la normativa aplicable a cada Proceso de
Contratacién.

“T'ratdndose de personas juridicas, las solicitudes solo las podrédn
realizar Mipyme, cuyo objeto social les permita ejecutar el
contrato relacionado con el proceso contractual.”

En ese orden de ideas, las Mipymes deben acreditar su condicidn de
tal, presentando un certificade expedido por el representante
legal y el revisor fiscal, siempre y cuandc estén obligadas a
tener uno o el contador de la empresa donde conste que la misma
tiene el tamafio empresarial establecido de acuerdo con la Ley.

Adicional a lo anterior, correspondera a la Mipyme acreditar su
calidad con la presentacidén del Certificado de existencia vy
representacién legal expedido por la Camara de Comercio o con el
registro mercantil de la empresa

ARTICULO 2.2.1.2.4.2.4. Acreditacién de requisitos para participar
en convocatorias limitadas. La Mipyme colombianas deben acreditar
gue tiene el tamafo empresarial establecido por la ley de la
siguiente manera:

1. Las perscnas naturales mediante certificacién expedida por
ellos y un contador publico, adjuntande copia del registro
mercantil.

2. Las personas juridicas mediante certificacidén expedida por el
representante legal y el contador o revisor fiscal, si estéan
obligados a tenerlo, adjuntando copia del certificado de
existencia vy representacién legal expedido por 1la Cémara de
Comercio o por la autoridad competente para expedir dicha
certificacién.

Para la acreditacidn deberén observarse los rangos de
clasificacién empresarial establecidos de conformidad con la Ley
590 de 2000 y el Decreto 1074 de 2015, o las normas dque lo
modifigquen, sustituyan o complementen.
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PARAGRAFO 1. En todo caso, las Mipyme también podran acreditar
esta condicién con la copia del certificado del Registro Unico de
Proponentes, el cual deberd encontrarse vigente y en firme al
momento de su presentacidn.

PARAGRAFO 2. Para efectos de 1la limitacién a Mipyme, 1los
proponentes aportaran la copia del registro mercantil, del
certificado de existencia y representacién legal o del Registro
Unico de Proponentes, segun corresponda conforme a las reglas
precedentes, con una fecha de méximo sesenta (60) dias calendario
anteriores a la prevista en el cronograma del Proceso de
Contratacidén para el inicio del ©plazo ©para solicitar la
convocatoria limitada.

PARAGRAFO 3. En las convocatorias limitadas, las Entidades
Estatales independientemente de su régimen de contratacién, los
patrimonios autdénomos constituideos por Entidades Estatales y los
particulares que ejecuten recursos publicos, soclo deberan aceptar
las ofertas de Mipyme o de proponentes plurales integrados
unicamente por Mipyme.

La Entidad procedié a establecer el siguiente analisis sobre la
clasificacidn del tamano empresarial establecidos por el

Ministerio de comercio, industria, y turismo:

Clasificacidén del tamafio empresarial.

El Decreto 957 de 2019, publicado por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, establece en el Articule 2.2.1.13.2.1, los
criterios para la clasificacién del tamafio empresarial, segin los
sectores en los cuales las empresas desarrollan su actividad.

Superiores a Superiores a
veintitrés mil doscientos
quinientos cuatro mil
sesenta y novecientos
Unidades de noventa y cinco
; Valor Unidades Valor
Inferiores o ; : ; ;
Lguaas @ wil Tributario Tributario
gua. (23.563 UVT) e | (204.995 UVT) e
gquinientos y . . . .
; inferiores o inferiores o
Manufacturero tres Unidades ; .
iguales a iguales a un
Valor ; : ;
. , doscientos millén
Tributario . ;
cuatro mil seteclentos
(23.563 UVT) . . . .
novecientos treinta y mil
noventa y cinco | gquinientos
Unidades de sesenta y cinco
Valor Unidades Valor
Tributario Tributario (1
(204 .995 UVT) . uvT)
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inferiores o
iguales a
treinta y dos
mil novecientos

superiores a
treinta y mil
novecientos
ochenta y ocho
Unidades Valor
Tributario
(32.988 UVT) e
inferiores o

Superiores a
ciento treinta
y un mil
novecientos
cincuenta y un
Unidades de
Valor
Tributario
(131.951 UVT) e

nueve Unidades

iguales a

Servicios ochenta y ocho iguales a inferiores o
de Valor ciento treinta iguales a
Tributario y un mil cuatrocientos
(32.988 UVT) . novecientos ochenta y mil
cincuenta y uno | treinta y
Unidades Valor cuatro Unidades
Tributarioc (131 | Valor
1 UVT). Tributario
(483.034 UVT) .
Superiores a
cuatrocientos
Superiores a y treinta y un
cuatro mil mil ciento
setecientos vy noventa y seis
nueve Unidades Unidades de
Inferiores o a de Valor Valor
cuarenta y Tributario Tributario
cuatro mil (44.769 UVT) e (431.196 UVT) e
: setecientos y inferiores o inferiores o
Comercio

iguales a dos

MINISTERIO DE DEFENSA

de Valor cuatrocientos y | millones ciento
Tributario un mil ciento sesenta mil
(44.769 UVT) . noventa y seis seiscientos
Unidades de noventa y dos
Valor Unidades de
Tributario Valor
(431.196 UVT). Tributario
(2'160.692
uvT) .
La Resolucidén 1264 del 18 de noviembre de 2022 de la Unidad
Administrativa Especial Direccidn de Impuestos Yy Aduanas
Nacionales (DIAN), el UVT para el 2023 quedo en $ 42.412, la

modificacidén se calculd con la variacidn acumulada del indice de
precios al consumidor (IPC) para ingresos medios, entre el 1 de
octubre de 2021 y el 1 de octubre de 2022, por lo gue hubo un
incremento de 11,60%. Segun la actualizacidén de umbrales realizada
por el Ministerio de Comercio para la presente vigencia con
relacidén a las Mipymes se tiene lo siguiente:

EMPRESA TAMANO INGRESOS POR ACTIVIDAD ORDINARIA
CALLTECH Pequefia $152.669.634
S.A.
SICMES SAS Pequefia S31 ., 152,832

Teniendo en cuenta que el presupuesto designado por la Entidad es
de TREINTA Y DOS MILLONES TRECIENTOS TREINTA Y TRES MIL
CUATROCIENTOS PESOS ($32.333.400) INCLUIDO IVA, Se evidencia que
los ingresos por actividad ordinaria determinan gque las empresas
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que prestan este servicio son PEQUENAS., la Entidad en aras de
garantizar la pluralidad de oferente en el presente de proceso de
seleccién acoge los requisitos establecidos en el articulo 31 de
la Ley 2069 de 2021.

6. REQUISITO HABILITANTE

6.1. Capacidad juridica:

La capacidad juridica para presentar oferta y participar en el
proceso de seleccidn se acreditarda con la presentacidédn de 1los
siguientes documentcs que se enuncian a continuacién:

a) Fotocopia del documento de identidad del representante legal
del proponente perscna juridica y/o de la persona natural.
b) Fotocopia del Certificado de Antecedentes Disciplinarios

vigente expedido por la Procuraduria General de la Nacién, del
representante legal del proponente persona Jjuridica y de la
persona juridica, o la persona natural.

c) Fotocopia del Certificado de Antecedentes Fiscales vigente
expedido  por la Contraloria General de la Nacidn, del
representante legal del proponente persona juridica y de la
persona juridica, o la persona natural.

d) Fotocopia del Certificado de Antecedentes Judiciales wvigente
expedido por la Policia Nacional, del representante legal del
proponente persona juridica y/o de la persona natural.

e) Certificado del Sistema Nacional de Medidas Correctivas RNMC
del representante legal de la persona juridica y/o de la persona
natural.

£) El proponente, persona juridica deberd anexar el certificado

respectivo. En caso de consorcios, uniones temporales se deberé
aportar el certificado respectivo de cada uno de los integrantes
de este.

En caso de gque el proponente o alguno de los integrantes del
consorcio, unidén temporal se encuentre incurso en multas, no podra
contratar con la entidad. Lo anterior de conformidad con el art.
183 de la ley 1801 de 2016 Cédigo Nacional de Policia.

Las personas juridicas y naturales deberan acreditar su capacidad
juridica con el Certificado de Existencia y Representacién Legal
y/0 Registro Mercantil expedido por la camara de comercio de su
domicilio, o por la entidad que tenga la competencia para expedir
dicho certificado, el cual debe haber sido expedido dentro de los
treinta (30) dias calendario anteriores a la fecha de presentacidn
de la oferta. La Supervigilancia verificard la capacidad juridica
de la persona juridica revisando los siguientes aspectos:

El objeto social de la persona juridica para efectos de verificar
que debe la actividad, gestidn y operacidén que se solicita en este
proceso de contratacién y en el contrato que de él se derive. E1
objeto social es transcrito en los certificados de existencia vy
representacidén legal.

La calidad de representante legal de quien suscribe la oferta, lo
cual se verifica con la inscripcidén del representante legal en el
certificado de existencia y representacién legal.
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Las facultades del representante legal de la persona juridica para
presentar la oferta y obligar a la persona juridica a cumplir con
el objeto del contrato, lo cual se verifica con la inscripcién del
representante legal en el certificado de existencia 1%
representacidn legal.

La ausencia de inhabilidades, incompatibilidades o prohibiciones
de la persona Jjuridica para contratar con el Estado. Este
requisito lo debe verificar la Entidad Estatal con la presentacién
de wuna declaracién de 1la persona Juridica en la cual esta
certifique que ni la persona juridica ni su representante legal
estéan incursos en inhabilidades, incompatibilidades o]
prohibiciones. Adicionalmente la Supervigilancia consultard los
sistemas de informacidén de antecedentes judiciales, de la
Procuraduria General de la Nacién y de la Contraloria General de
la Republica.

Para contratar, la persona juridica oferente deberd demostrar gque
su duracidén no serd inferior a la duracién del contrato y un (1)
aflo mas contado a partir de la fecha de liguidacién del mismo.

Autorizacidn del oérgano social competente, si el representante
legal tiene limitadas las facultades para comprometer al oferente.

g) DOCUMENTOS DE CUMPLIMIENTO ARTICULO 50 DE LA LEY 789 DE 2002
Persona Juridica: Certificacidén en original (expedida por el
Revisor Fiscal, cuando éste exista de acuerdo con los

requerimientos de la Ley, o por el Representante legal, cuando no
se requiera Revisor Fiscal), en la que se indigue bajo la gravedad
de juramento que se encuentran al dia en el pago de los aportes de
sus empleados a los sistemas de salud, riesgos laborales,
pensiones y aportes a las cajas de compensacién familiar,
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio Nacional de
Aprendizaje, cuando a ello hubiere lugar. Dicho documento debe
certificar que, a la fecha prevista para la recepcién de
documentos, ha realizado oportunamente el pago de los aportes
correspondientes a la némina de los Gltimos seis (6) meses,
contados a partir de la fecha citada, en los cuales se haya
causado la obligacién de efectuar dichos pagos

Persona Natural: Deberd presentar wuna declaracidén, bajo la
gravedad de Jjuramento donde certifique el pago de sus aportes al
sistema de seguridad social integral de los uUltimos seis (6)
meses, contados a partir de la citada fecha, en los que se haya
causado la obligacidén de efectuar dichos pagos

h) REGISTRO UNICO TRIBUTARIO - RUT Y REGISTRO DE IDENTIFICACION
TRIBUTARIA - R.I.T.

El proponente debe presentar dentrc de su propuesta fotocopia
legible del Registro Unico Tributaric - RUT y del Registro de
Informacién Tributaria- RIT. Lo anterior, de conformidad con lo
preceptuado en el articulo 19 de la Ley 863 de 2003, en
consonancia con el Decreto Reglamentario 2788 de 2004, Decreto
3426 de 2004, Resolucidén 8502 de 2004 y Resolucidébn 8346 de 2004.
Para el caso de Consorcios o Uniones Temporales, se debe allegar
el de cada uno de sus integrantes.
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i) Formato de hoja de Vida del Departamento Administrativo de la
funcién publica de la perscna juridica o de la persona natural.

Los proponentes deberdn aportar el Formato Unico de Hoja de Vida
adoptado por el Departamentc Administrativo de la Funcién Publica
mediante Resoluciones Nc. 009 de 1996 y No. 580 del 19 de agosto
de 1999, en cumplimiento de lo dispuesto por la Ley 190 de 1985 y
443 de 1998.

J) Compromiso de transparencia debidamente diligenciado. E1
proponente deberd diligenciar, firmar y adjuntar el anexo
contentive compromiso de transparencia.

k) Formulario Sistema Integrade Informacidén Financiera SIIF,
debidamente diligenciado con logos de la entidad.

1) Compromiso anticorrupcidén. E1l Proponente deberd diligenciar,
firmar Y adjuntar el anexo contentivo del compromiso
anticorrupcién.

m) Certificado donde se evidencia que la empresa cumple las

normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidén de la
Seguridad y Salud en el Trabajo SGSST.

n) El proponente deberd cumplir con los requisitos contemplados
en el Decreto 1072 del 2015 capitulo sexto, que trata del sistema
de gestidén de la seguridad y gestidén del trabajo, para ello el
proponente deberd allegar una certificacién en donde haga constar
el cumplimiento de este requisito la cual debe ser firmada por el
representante legal.

o) El proponente deberd cumplir con los requisitos contemplados
en el decreto 1072 del 2015 capitulo sexto, gue trata del sistema
de gestidén de la seguridad y gestién del trabajo, para ello el
proponente deberd allegar un certificado emitido por la ARL donde
se indique el grado de madurez en la implementacién de su Sistema
de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

P) Certificacién bancaria, el proponente debera presentar
certificacidén expedida por entidad bancaria con una vigencia no
mayor a 3 meses de expedicidén en la que conste: Nimero de cuenta
del proponente - cuentahabiente, su identificacién, el tipo de
cuenta y si a la fecha esté activa, de conformidad con el articulo
16 del Decreto 2789 del 31 de agosto de 2004.

q) El oferente no debe estar reportado como deudor por
alimentos, acorde a la Ley Estatutaria medio de la cual se crea el
registro de deudores Alimentarios Morosos (REDAM) y se dictan
otras disposiciones. '

E1l proveedor que resulte adjudicatario del presente proceso de
seleccidn debe comprometerse a cumplir con los lineamientos de la
Politica de Responsabilidad Social de la Supervigilancia y el
Cédigo de Etica y Buen Gobierno para actuar de conformidad con lo
alli consignado A esta verificacién no se le asignara puntaje, su
resultado serd de CUMPLE o NO CUMPLE.

NOTA 1: La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, se
reserva la facultad de verificar o corroborar, la informacidn
suministrada por el oferente.

NOTA 2: En caso de que la informacién sea inexacta o presente
inconsistencias, y estas obedezcan a la violacién de la ley, el
proponente serad descalificado y no serd tenido en cuenta, no
obstante, la entidad se reserva el derecho a iniciar las acciones
legales que considere procedentes.
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INGENIERO DE

ISITOS

La capacidad técnica sera objeto de verificacidén de cumplimiento
como requisito habilitante para la participacidén en el proceso de
seleccidén, es decir, permitira determinar si la propuesta cumple o
no cumple con las condiciones para participar, lo cual permitird
habilitar o rechazar la propuesta y en caso de habilitarse
proceder a la verificacidén de los demds requisitos habilitantes.
La capacidad técnica habilitante no otorgard puntaje. Se
verificard lo siguiente:

6.2.1. EXPERIENCIA:

El proponente deberd acreditar mediante la presentacién de
certificaciones, y/o actas de ligquidacidén, con entidades publicas
y/o privadas, la ejecucién de por lo menos dos (2) contratos cuyo
objeto sea similar al de la presente invitacién, por un valor
igual o superior al previsto en el presupuesto oficial, para este
proceso.

Las certificacicnes aportadas deben contener la siguiente

informacidn:

° Nombre o razdédn social de la empresa o© entidad contratante,
direccidn, teléfono vy nombre de la persona dque expide la
certificacién.

o Persona o empresa a la que certifican y el numero de
identificacién.

] Objeto del contrato.

o Valor del contrato.

® Fecha de inicio y terminacidén del contrato.

° Fecha de expedicién.

Nota 1: La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada se
reserva la facultad de verificar o corroborar, la informacién
suministrada por el oferente.

Nota 2: En caso de gue la informacidén sea inexacta o presente
inconsistencias, el proponente serd descalificado y no sera tenido
en cuenta, sin que la entidad renuncie a las acciones legales que
correspondan.

Nota 3: Articulo 9, Decreto 019 de 2012, establece la prohibicién
de exigir documentos que repcosan en la Entidad ante la cual se
estd tramitando la respectiva actuacién.

6.2.2. CRITERIO DIFERENCIAL DE ACUERDO DEL DECRETO 1860 2021
ARTICULO 2.2.1.2.4.2.15. Criterios diferenciales para
emprendimientos y empresas de mujeres en el sistema de compras
publicas. y articulo 2.2.1.2.4.2.18. Criterios diferenciales para
Mipyme en el sistema de compras publicas.

Dada la especialidad y especificidad técnica de 1los bienes a
adquirir, se evaluard la experiencia especifica de los proponentes
de acuerdo con los siguientes pardmetros. Para el presente proceso
se reguiere Acreditar mediante contratos y/o adicionalmente
certificaciones de contrato y actas de liquidacién de contrato (ES
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DECIR, EL OFERENTE DEBE ADJUNTAR CONTRATO O CERTIFICACIONES Y EL
ACTA DE LIQUIDACION RESPECTIVA DE ESE CONTRATO QUE ESTE
REFERENCIANDQ) ejecutados y recibidos a entera satisfaccidn, cuyo
objeto sea o esté directamente relacionado con el objeto proceso,
donde se acredite minimo el 80% del presupuesto asignado.

NOTA: El oferente podréd acreditar cualgquier cantidad de contratos
y/o certificaciones, suya sumatoria certifique minimo el 80% del
presupuesto Las certificaciones aportadas deben contener la
siguiente informacidn:

° Nombre o razén social de la empresa o entidad contratante,
direccién, teléfono vy nombre de la persona gque expide la
certificacidn.

® Persona o© empresa a la que certifican y el numeroc de
identificacién.

° Objeto del contrato.

° Valor del contrato.

] Fecha de inicio y terminacién del contrato.

] Fecha de expedicion.

Nota 1: La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada se
reserva la facultad de verificar o corroborar, la informaciodn
suministrada por el oferente.

Nota 2: En caso de que la informacidén sea inexacta o presente
inconsistencias, el proponente serad descalificado y no sera tenido
en cuenta, sin gque la entidad renuncie a las acciones legales que
correspondan.

Nota 3: Articulo 9, Decreto 019 de 2012, establece la prohibicidn
de exigir documentos que reposan en la Entidad ante la cual se

estd tramitando la respectiva actuacidn.

7. ESPECIFICACIONES TECNICAS

De conformidad con la justificacién de la necesidad del bien o
servicio que se requiere contratar, las condiciones técnicas,
cantidades y calidades de los bienes y/o servicios.

Servicio de contact center gue contenga lo siguiente:

ITEM PRODUCTO CANTIDAD VIGENCIA
Servicio de comunicaciones
unificadas en la nube, que incluya:
° Médulo de Contact Center
e Médulo de agente
° Médulo de supervisor
° Licenciamiento de 100

1 ; g v 12 meses

comunicaciones unificadas para
usuarios.
° Licenciamiento de agente 10
o Licenciamiento de supervisor 1
° Licenciamiento para la 50
conexidén de Troncal SIP.

BICHA TEENICA DEL BIEN O SERVIECIO A CONTRATAR
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1 La plataforma de comunicaciones wunificadas y Contact
Center en la nube, deben contar con las siguientes
caracteristicas:

e Funcionalidades de telefonia béasica.

° Conexién de troncales SIP.

e Mensajeria.

® Conexién de softphone para todas las extensiones sin
necesidad de licenciamiento adiciocnal.

° Soportar teléfonos SIP estandar.

] La interfaz de usuario debe incluir chat para todas
las extensiones.

° Integracién con Directorio Activo.

] Interfaz de administracidn Web.

° Plataforma multitenant.

® Grabacidon de llamadas para todos los usuarios.

® Almacenamiento de todas las grabaciones por el tiempo

del contrato.

] Médule de contact center gue tenga interfaz de
administrador, supervisor y agente.
° La solucién debe permitir la integracién de mdédulos

de Omnicanalidad (Redes Sociales, Chat Bot, Voice Bot,
Click to call desde la web, Click to wvideo desde la web)
del mismo fabricante.

Disponibilidad del servicio del 99.897%

Nuimero Unico de llamada.

Fecha y hora de llamada.

El agente que atiende la llamada.

Informacién del usuario o ciudadano que se comunica
on la Entidad.

Motivo de la llamada.

Motivo de la terminacidén de la llamada.

Estado de la llamada.

Tiempo de llamada.

e @ @ ¢ O @ @ © © ©

La plataforma de comunicaciones unificadas debe contar con
las siguientes funcionalidades:

Desvio de llamadas.
Transferencia de llamadas.
Conferencias de voz.

Parqueo de llamada.

Muasica de espera.

Asignacién de cdédigo para control de llamadas.
Funcién jefe - secretaria
Funcién jefe multiple-secretaria
Directorio

Tarificacién.

Reportes de llamadas.

Monitoreo de extensidn.

Pin de acceso a conferencias.
Retornc de llamada transferida.
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® Tener funcionalidades de voceador multicast y paging.
] Debe soportar multiples c¢obédecs de audio (G711 U,
G711a, iLBC, G729, GSM, G711).
° Interfaz de Usuario.
® Interfaz de Operadores/Agentes.
° Soporta agentes y sitios remotos.
° Softphone integrado al browser sin necesidad de
instalar nada adicional.
e Softphone que permita procesar llamadas e
interacciones multimedia.
e Reportes e informes.

E1l médulo de Contact Center debe ser de la misma marca vy
contar con:

° IVR béasico.

e IVR transaccional.

] TS

e Funcionalidad de Callback.

® Marcador predictivo.

® Tiempo entre llamada y llamada configurable para
agente.

® Opciones de colas que permiten que las personas qgue
llamen y reciban opcicnes.

® Estados de agentes parametrizables.

° Tipo de descanso de agente personalizable.

° La interfaz de administracidén, supervisidn y agente
debe ser Web.

] Permitir integracidén con redes sociales, SMS, correo
electroénico.

Interfaz de supervisién

e Consola web de supervisidn en tiempo real.

® Monitoreo Silencioso de audio.

® Chat con agentes.

° Envio de mensajes a todos los agentes.

° Grabacién y monitoreo de llamadas

e El supervisor deberda poder hacer intrusidén en modo
susurro, modo escucha y/o modo conferencia.

° Tageo de grabaciones.

° Alertas graficas.

® Herramienta de busqueda por fecha, hora, duracion,
teléfono origen, teléfono destino o] datos en la
tipificacién.

° Dashboard con principales indicadores en tiempo real.
° Reportes e informes.

Interfaz de Administracidn

° Consola web unificada para la administracién de todos
los recursos del sistema.

° Definicidén y gestidén de usuarios y perfiles.

° Estados y descansos de agentes parametrizables.

° Dashboard para monitoreo de servidor de telefonia.

e Herramienta para definir fuerza de trabajo/cantidad

de agentes requeridos.
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° Grabacidén y monitoreo de llamadas.

e Herramienta de busqueda por fecha, hora, duracidn,
teléfono origen, teléfono destino o) datos en la
tipificacién.

° Capacidades de exportaciodon individual y masiva.

Reportes e informes

° Reportes histdéricos predisenados para las extensiones
administrativas.
® Se debe cumplir minimo con los siguientes reportes:

Historial de llamadas.

Detalle de llamada por cliente.

Detalle de llamadas por agente.

Informes de campafias.

Informes de retorno de llamadas.

Detalle de llamadas abandonadas.

Reporte de calificacidén de llamadas.

Reporte de productividad por agente y por campafa.
Reporte por interacciones.

Reporte de estados del agente.

° Capacidad de disefic de reportes a medida.

] Exportacién de reportes (PDF, CSV, Excel, etc.).

e Agendamiento de reportes para envio automdtico por
email.

e Reportes multicanal.

° Herramienta para creacién o modificacidén de reportes.
Calidad

° Encuestas de satisfaccidn.

] Cuestionarios editables.

e Evaluaciones de calidad de grabacién para los canales
ofrecidos (voz y multicanal).

° Comentarios dentro de la grabacidén de voz.

Seguridad

® Alertas de debilidad en claves.

® Pin para visitantes

® Perfiles de usuario

e Temporizador de llamadas por destino

° Perfiles de Usuarios por tipo de llamada

® Habilitar cddigo de seguridad por servicio

e Bloque de llamadas entrantes

° Habilitacidén de servicios de mensajeria instanténea

por usuario

Control de accesos errdéneos
Firewall software

Candado digital por servicio
Control de correo de voz
Blogqueo de ANls y DNls
Alertas de trunk, hack, etc.
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® Cédigo de blogueo

° Blogueo de llamadas Andnimas

® Control de Fraude

Alertas

® Alertas gréaficas.

® Alertas por email.

° Alerta de tiempo de llamada en vivo.

Lineas soportadas

° SIP

° TDM (on premise)

o Lineas digitales (on premise)

o GSM (on premise)

Soporte

° El oferente debe garantizar el soporte local de los
niveles 1 y 2.

° El fabricante de la solucidn ofertada debe contar con
presencia y soporte local, garantizando los niveles 3 y 4.
o 7x24 para incidentes criticos

° 5x8 para los requerimientos funcionales

° El oferente deberd certificar mediante documento

suscrito por le representante legal, gue el soporte sera
por el tiempo de duracidén del licenciamiento, es decir 12
meses.

8. PLAZO PARA LA EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucidn del presente contrato sera a partir de la
firma del acta de inicio hasta el 31 de agosto de 2023, No
obstante, la vigencia de los licenciamientos y soporte seran las
contenidas en las especificaciones técnicas.

MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACION:

El régimen juridico aplicable a la modalidad de seleccidn del
centratista, que comprende las etapas precontractuales,
contractual vy postcontractual, es el fundamentoc en el Estatuto
General de Contratacién de la Administracidén Publica (Ley 80 de
1993 y la Ley 1150 de 2007 articulo 2 numeral 5) y sus decretos
reglamentarios especialmente el Decreto 1082 de 2015, las leyes
Civiles y Comerciales, y demas normas gque adicionen, complementen
o regulen las condiciones del objeto de la contratacién.

Decreto 1860 de 2021, articulo: 2.2.1.2.1.5.1. Estudios previocs
para la contratacién de minima cuantia. La Entidad Estatal debe
elaborar unos estudios previos que deben contener, como minime, lo

siguiente:

1. La descripcidén de la necesidad que pretende satisfacer con la
contratacién.

2 La descripcién del objeto a contratar identificade con el

cuarto nivel del Clasificador de Bienes vy Servicios, de ser
posible, o de lo contrarioc con el tercer nivel.
s Las condiciones técnicas exigidas.
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4, El valor estimado del contratoc y su justificaciédn.

5. El plazo de ejecucidn del contrato.

6. El certificado de disponibilidad presupuestal que respalda la
contratacidn.

ARTICULO 2.2.1.2.1.5.2. Procedimiento para la contratacién de
minima cuantia. Las siguientes reglas son aplicables a la
contratacidén cuyo valor no excede del diez por ciento (10%) de la
menor cuantia de la Entidad Estatal, independientemente de su
objeto:

1. La Entidad Estatal debe sefialar en la invitacidn a participar
en procesos de minima cuantia la informacidén a la que se refieren
los numerales 2, 3 y 4 del articulo anterior, y la forma como el
interesado debe acreditar su capacidad juridica y la experiencia
minima, si se exige esta udltima, el cumplimiento de las
condiciones técnicas exigidas, incluyendo las obligaciones de las
partes del futuro contrato.

24 La Entidad Estatal podrd exigir una capacidad financiera
minima cuando no hace el pago contra entrega a satisfaccién de los
bienes, obras o servicios. Si la Entidad Estatal exige capacidad
financiera debe indicar cémo harda la verificacidn correspondiente
en la invitacidn.

3. La invitacién se publicara por un término no inferior a un
(1) dia habil para que los interesados se informen de su contenido
1 formulen observaciones o comentarios, los cuales seran
contestados por la Entidad Estatal antes del inicio del plazo para
presentar ofertas. De conformidad con el paragrafo del presente
articulo, dentro del mismo término para formular observaciones se
podran presentar las solicitudes para limitar la convocatoria a
Mipyme colombianas.

a. La Entidad Estatal incluird un cronograma en la invitacién
que deberd tener en cuenta los términos minimos establecidos en
este articulo. Ademds de lo anterior, en el cronograma se
establecera: 1) el término dentro del cual la Entidad Estatal
responderd las observaciones de que trata el numeral anterior. ii)
E1l término hasta el cual podréd expedir adendas para modificar la
invitacién, el cual, en todo caso, tendra como limite un dia héabil
antes a la fecha y hora prevista para la presentacidén de ofertas
de que trata el uUltimo plazo de este numeral, sin perjuicio que
con posterioridad a este momento pueda expedir adendas para
modificar el cronograma del proceso; en todo caso, las adendas se
publicardn en el horario establecido en el articuleo 2.2.1.1.2.2.1.
del Decreto 1082 de 2015. iii) El1 momento en gque publicard un
aviso en el SECOP precisando si el proceso efectivamente se limitod
a Mipyme o si podra participar cualgquier otro interesado. iv)
Finalmente, se dispondrd un términc adicional dentro del cual los
proponentes podran presentar sus ofertas, el cual sera de minimo
un (1) dia héabil luego de publicado el aviso en que se informe si
el proceso se limita o no a Mipyme.

5. La Entidad Estatal debe revisar las ofertas econbémicas vy
verificar que la de menor precio cumple con las condiciones de la
invitacidén. Si esta no cumple, la Entidad Estatal debe verificar
el cumplimento de los requisitos de la invitacién de la oferta con
el segundo mejor precio, y asi sucesivamente. Lo anterior sin
perjuicio de la oportunidad gue deberan otorgar las Entidades
Estatales para subsanar las ofertas, en los términos del articulo
5 de la Ley 1150 de 2007, para lo cual estableceran un término
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preclusivo en la invitaciédn para recibir los documentos
subsanables, frente a cada uno de los requerimientos. En caso de
que no se establezca este término, los proponentes podran subsanar
sus ofertas hasta antes de que finalice el traslado del informe de
evaluacidn.

6. La Entidad Estatal debe publicar el informe de evaluacién
durante minimo un (1) dia héabil, para que durante este término los
oferentes presenten las observaciones que deberan ser respondidas
por la Entidad Estatal antes de realizar la aceptacién de la
oferta seleccionada.

7. La Entidad Estatal debe aceptar la oferta de menor precio,
siempre que cumpla con las condiciones establecidas en la
invitacién a participar en procesos de minima cuantia. En la
aceptacidén de 1la oferta, la Entidad Estatal debe informar al
contratista el nombre del supervisor o interventor del contrato.

8. En caso de empate, la Entidad Estatal aplicard los criterios
de que trata el articulo 35 de la Ley 2069 de 2020, conforme a los
medios de acreditacién del articulo 2.2.1.2.4.2.17. del presente
Decreto ¢ las normas que los modifiguen, adicionen o sustituyan.

9, La oferta y su aceptacidén constituyen el contrato estatal.

PARAGRAFO. De conformidad con el paradgrafo 1 del articulo 30 y el
articulo 34 de la Ley 2069 de 2020, en estos procedimientos de
seleccidén para Mipyme se aplicara lo prescrito en los articulos
2.2.1.2.4.2.2 a 2.2.1.2.4.2.4 de este Decreto. No obstante, de
conformidad «con el numeral 3 del ©presente articulo, las
solicitudes para limitar el proceso a Mipyme se recibirédn durante
el término previsto en dicho numeral. Ademas, en el aviso de que
trata el numeral 4 de este articulo se indicard si en el proceso
aplican las limitaciones territoriales de gque trata el articulo
2.2.1.2.4.2.3 o si podra participar cualquier Mipyme nacional.

CRITERIOS DE SELECCION

La modalidad de seleccidén serad de MINIMA CUANTIA, de conformidad
con el articulo 30 de la Ley 2069 de 2020 literal c el cual define
que “la entidad seleccionard, mediante comunicacidn de aceptaciodn
de la oferta, la propuesta con el menor precioc, siempre y cuando
cumpla con las condiciones exigidas”.

9. JUSTIFICACION DEL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO:

El estudio de costos se efectué mediante la solicitud de
cotizaciones a través de correo electrdnico, en la siguiente tabla
se define el wvalor estimado segin el estudio de mercado y las
cotizaciones recibidas por los proveedores gue se relacionan a

continuacidn:
EMPRESA VALOR
CALLTECH S.A. $ 31.976.800
SICMES S.A.S. $ 32.690.000
PROMEDIO $ 32.333.400

Teniendo en cuenta las tres (3) cotizaciones allegadas, el valor
oficial para el presente proceso es por la minima por un valor de
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TREINTA Y DOS MILLONES TRECIENTOS TREINTA Y TRES MIL CUATROCIENTOS
PESOS ($32.333.400) INCLUIDO IVA.

10. ANALISIS DEL SECTOR:
10.1. Introduccidn

De conformidad con lo establecido en el Articulo 2.2.1.1.1.6.1 del
Decreto 1082 del 26 de mayo de 2015 que a la letra establece: “Deber
de analisis de las Entidades Estatales. La Entidad Estatal debe
hacer, durante la etapa de planeacidén, el analisis necesario para
conocer el sector relativo al objetc del Proceso de Contrataciédn
desde la perspectiva legal, comercial, técnica, y de Andlisis de
Riesgo. La Entidad Estatal debe dejar constancia de este anadlisis en
los Documentos del Proceso.” En concordancia con lo previsto en GUIA
DE ELABORACION DE ESTUDIOS DE SECTOR - GEES Versibén 02 del 24 de
junio de 2022 expedide por Colombia Compra Eficiente, se deja
constancia en este estudio previo de la viabilidad de tramitar el
presente proceso.

E1l objeto del presente proceso es: PRESTACION DE SERVICIOS DE
CONTACT CENTER (CALL CENTER, CHAT, WHATSAPP Y CLIC TO CALL) EN LA
SEDE DE LA SUPERVIGILANCIA, UBICADA EN LA CALLE 24 A NO. 59-42
TORRE 4 PISO 3 CENTRO EMPRESARIAL SARMIENTO ANGULO, EN LA CIUDAD
DE BOGOTA PARA LA ATENCION DE VIGILADOS Y CIUDADANIA EN GENERAL.

La SUPERVIGILANCIA pretende llevar a cabo un analisis de la
situacidén econdmica del pails, analizando variables gue pudiesen
afectar los procesos de contratacidén que la entidad llevara a cabo
durante el afio 2023. De esta manera se hace un recorrido por las
variables mé&s representativas de la macroeconomia colecmbiana para
poder adentrarse en el sector del bien o servicio gque la entidad
requiere contratar.

10.2. Aspectos Generales del Mercado

En una perspectiva abarcadora de 15 afios, Colombia se posicicna
por encima de la economia mundial, las economias avanzadas y de
América Latina en términos de crecimiento. Este destacado
desempefio econdmico situa al pals como una economia con notables
potenciales de crecimiento, lo que resulta atractive para la
inversidén y constituye un activo que no debe ser pasado por alto.
Durante los ultimos dos afos, este comportamientc ha gquedado
reflejado en algunos indicadores sociales, como la recuperacidn de
las tasas de empleo previas a la pandemia, con la generacidn de
mas de 1.5 millones de puestos de trabajo. Esto ha demostrado de
manera contundente gue la estrategia mas efectiva para generar
emplec consiste en impulsar el crecimientc econdmico.

Sin embargo, persiste un desafio de gran envergadura: el alarmante
nivel de pobreza y desigualdad en el pais. Estas problematicas
deben ser motivo de profunda preocupacidén. En el ambito social,
los retos actuales demandan la implementacién de acciones
oportunas y de rapida ejecucidén. Aunque se han evidenciado mejoras
en el mercado laboral, una tasa de desempleo en dos digitos sigue
siendo elevada, mientras que los niveles de pobreza cercanos al
40% resultan inaceptables. Es imperativo trazar un camino due
permita reducir significativamente la desigualdad en la sociedad.
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A continuacidén, se describen los aspectos técnicos, econdémicos vy
regulatorios relevantes para el entendimiento del sector, para que
la SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA pueda
contratar una entidad acorde al objetc del presente estudio.

10.3. Aspectos Econémicos
10.4. Producto Interno Bruto

Grafica 1. Producto Interno Bruto Trimestral ?
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E1l Producto Interno Bruto (PIB) de Colombia para el afio 2023
proyecta un crecimiento sostenido en el sector de servicics, lo
cual tiene una relevancia significativa en el contexto de la
contratacidén estatal. Los servicios representan una parte
sustancial de la eccnomia colombiana y su dinamismo se refleja en
la generacidén de empleo y en la oferta de bienes y servicios
requeridos por las entidades estatales. En este sentido, se espera
que el crecimiento del PIB en el sector de servicios durante el
ano 2023 proporcione una mayor diversidad y calidad en las
opciones disponibles para las contrataciones estatales,
incentivando la participacién de proveedores especializados vy
promoviendo la competitividad en el mercado de servicios.
Asimismo, este crecimientoc econémico en el sector de servicios
puede impulsar la modernizacidédn y mejora de los procesos Yy
sistemas utilizados en la contratacidén estatal, fomentando la
eficiencia y transparencia en la gestidén de los recursos publicos.

En el primer trimestre de 2023, el Producto Internc Bruto en su
serie original, crece 3,0% respecto al mismo periodo de 2022. Las
actividades gque segin el objeto de estudio contribuyen a la
dinamica de crecimiento corresponden a Actividades artisticas, de
entretenimiento y recreacidén y otras actividades de servicios;
Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores;
Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como
productores de bienes y servicicos para uso propio crece 18,7%
(contribuye 0,7 puntos porcentuales a la variacidén anual).

Grafica 2. Producto Interno Bruto Trimestral - Detalle

! https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/bol PIB Itrim23 producion y gasto.pdf
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Tasas de crecimiento (%)

Serie ajustada por
Serie original efecto estacional y
Actividad econémica _  calendaric
Anual Trimestral
2023%-1/ 2023"-1/
202271 2022%-1v
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 0.3 1.2
Explotacidon de minas y canteras 36 45
Industrias manufactureras Q.7 -0.6
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado” 1.4 02
Construccion -31 -1.3
Camercio al por mayor y al por menor’ 0.5 0.6
Informacion y comumicaciones 32 14
Actividades financieras y de seguros 28 4.4
Actividades inmobiliarias 1.9 0.6
Actividades profesionales, cientificas y técnicas® 23 1.8
Administracion publica, detensa, educacion y salud” 19 28
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras 187 o
actividades de servicios® i
Valor agregado bruto 29 1.7
Total impuestos menos subvenciones sobre los productos 4.4 03
Producto Interno Bruto 3.0 1.4

10.5. Indice de Precios del Consumidor (IPC)?2
Grafica 3. IPC Variaciones
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E1l IPC es un indicador que refleja la evolucidn de los precios de
bienes y servicios en el pails, y su analisis es fundamental para
la planificacidén y ejecucién de contratos en el ambito estatal. El
buen andlisis del IPC permite & la planificacién y ejecucidn de
contratos estatales asegurar la adecuacidn presupuestaria,
promover la competencia Jjusta, facilitar la negociacidén de
condiciones contractuales, controlar los costos y gestionar de
manera eficiente los recursos publicos.

En el caso de los servicios, el seguimiento del IPC permite
evaluar y anticipar posibles variaciones en los costos asociados a
la prestacidén de servicios, lo que puede impactar directamente en
la elaboracién de presupuestos y en la toma de decisiones
relacionadas con la contratacién de proveedores. Asimismo, el
conocimiento del LEE 2023 facilita la implementacidn de
estrategias de control de costos y la negociacién de condiciones
contractuales favorables, buscando optimizar el uso de los

2 https://www.dane.gov.co/files/operaciones/IPC/bol-IPC-may2023.pdf
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recursos publicos y garantizar la eficiencia en la adquisicidén de
servicios por parte de las entidades estatales. En este sentido,
el monitoreo constante del IPC se convierte en una herramienta
fundamental para asegurar la transparencia, equidad Y
sostenibilidad en los procesos de contratacidén estatal en el
sector de servicios.

En mayo de 2023, el Indice de Precios al Consumidor (IPC)
experimenté una variacién del 0,43% en comparacidédn con abril del
mismo afie. Durante este periodo, siete divisiones del IPC se
ubicaron por encima del promedio nacional. La divisidén de
Transporte registré la mayor variacién con un 1,189%, seguida de
Bebidas alcohélicas y tabaco con un 1,15%. Asimismo, se observaron
incrementos significativos en las divisiones de Alojamiento, agua,
electricidad, gas y otros combustibles (0,92%), Salud (0,85%),
Restaurantes vy hoteles (0,68%), Prendas de vestir y calzado
(0,60%) y Muebles, articulos para el hogar y para la conservacién
ordinaria del hogar (0,44%).

Por otro lado, las divisiones de Bienes y servicios diversos
(0,37%), Informacién y comunicacién (0,05%), Educacién (0,02%) y
Recreacién y cultura (0,02%) experimentaron variaciones por debajo
del promedio nacional. Finalmente, la divisidén de Alimentos vy
bebidas no alcohdlicas mostrd una disminucién de -0,85% en sus
precios durante este periodo.

10.6. Tasa Global de Participacién 3

Grafica 4. TGP-TD-TO
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Al analizar esta métrica, se obtiene una visidén integral de la
participacién de la poblacién en la fuerza laboral, lo gque permite
evaluar la disponibilidad de recursos humanos y el potencial de
empleo en el pais. En el contexto de la contratacién estatal, el
conocimiento de la tasa global de participacién es esencial para
tomar decisiones informadas en la seleccidén de proveedores y la
gestién de los recursos humanos involucrados en los contratos. Una
alta tasa de participacién puede indicar una mayor disponibilidad
de talento y competencia en el mercado laboral, brindando una
amplia base de opciones para la contratacién de servicios
especializados. Por otro lado, una baja tasa de participacidn
puede reflejar desafios estructurales, como barreras de acceso al

3 https://www.dane.gov.co/files/operaciones/GEIH/EMPLEO DESEMPLEO/bol-GEIH-abr2023.pdf
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empleo o falta de oportunidades laborales, lo que puede requerir
medidas especificas para promover la inclusién y fomentar la
participacién activa en el mercado de trabajo.

En consecuencia, la tasa global de participacién se convierte en
un indicador clave para el disefio de politicas y estrategias de
contratacién estatal que promuevan la equidad, la diversidad y el
desarrollo socioceconémico sostenible en Colombia. Al considerar
esta métrica, las entidades estatales pueden tomar decisiones mas
informadas y promover una contratacién inclusiva que contribuya al
crecimiento y bienestar de la nacidn.

La Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) tiene como objetivo
proveer informacidén estadistica relaciconada con mercado laboral,
ingresos y pobreza monetaria, asi como de las caracteristicas
sociodemograficas de la poblacién residente en Colombia. A través
de la encuesta se clasifica a las personas segun su fuerza de
trabajo en ocupadas, desocupadas o poblacién fuera de la fuerza
laboral. De esta forma, es posible estimar los principales
indicadores del mercado laboral colombiano, como son la Tasa
Glcbal de Participacidén (TGP), la Tasa de Ocupacién (TO) y la Tasa
de Desempleo (TD).

En el mes de abril de 2023, la tasa de desempleo a nivel nacional
registrdé un 10,7%, lo cual muestra una disminucién con respecto al
mismo mes del afic anterior, cuando se ubicdé en 11,2%. Por su
parte, la tasa global de participacién experimenté un incremento
significativo, alcanzando el 64,6%, lo gque representa un aumento
de 1,0 puntos porcentuales en comparacién con abril de 2022, donde
se situd en 63,6%. En cuanto a la tasa de ocupacidn, esta se situd
en un 57,7%, evidenciandec un incremento de 1,2 puntos porcentuales
con respecto al mismo mes del afio anterior, cuando fue del 56,5%.
Estos indicadores reflejan una mejora en el mercado laboral, con
una mayor participacién de la poblacidén activa y un aumento en la
ocupacién, lo cual es un indicio positivo para el panorama
econdémico y la contratacién estatal en Colombia.

10.7. Andlisis Técnico *

El analisis técnico de los prestadores de servicios de Contact
Center implica una evaluacién integral de multiples aspectos
relacionados con su capacidad operativa vy competencia en la
prestacién de servicios de atencién al cliente y gestidén de
llamadas. En este andlisis, se consideran elementos fundamentales
gue contribuyen a la eficacia y eficiencia de los servicios, asi
como a la optimizacidn de los recursos economicos involucrados.

En primer lugar, se examina la infraestructura tecnolégica
empleada por el prestador de servicios, incluyendo tanto hardware
como software utilizados. Esto dimplica evaluar la calidad vy
actualizacién de los sistemas y equipos utilizados, asi como la
disponibilidad de herramientas: especializadas de gestidn de
llamadas, monitoreo y grabacidén de interacciones, y la capacidad
de manejar eficientemente altos volumenes de llamadas simultaneas.

Asimismo, se analiza detalladamente el capital humano involucrado
en el Contact Center, considerando la capacitacién y experiencia
del personal, tanto agentes como supervisores Yy gerentes. Se

* https://www.andi.com.co/Home/Pagina/1050-biblioteca-digital
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examinan las habilidades comunicativas, el conocimiento del
producto o servicio, asi como la capacidad ©para gestionar
situaciones conflictivas y proporcionar un servicio de alta
calidad y satisfaccidén al cliente.

En cuanto a los procesos y procedimientos, se evalua la eficiencia
y efectividad de las practicas implementadas en el Contact Center.
Esto incluye aspectos como el enrutamiento éptimo de llamadas, la
gestién de colas de espera, la resolucidén eficaz de problemas, vy
la capacidad de ofrecer un soporte multicanal integrado, que
abarque chat en linea, correo electrénico y redes sociales, de
manera coherente y coordinada.

La calidad del servicio es otro aspecto primordial en el anéalisis,
considerando indicadores comc el tiempoc de respuesta, la
satisfaccién del cliente, la resolucidén en el primer contacto y la
personalizacidn en la atencién. Ademas, se evalla la
disponibilidad del servicio, tanto en términos de horarios de
atencidén amplios como en la capacidad de hacer frente a picos de
demanda de manera eficiente.

Finalmente, se analizan las medidas de seguridad Y
confidencialidad implementadas por el prestador de servicios para
proteger la privacidad y confidencialidad de los datos de los
clientes. Esto implica evaluar la gestidén de datos personales, el
cumplimiento de regulaciones y normativas de proteccién de datos,
y la seguridad de la infraestructura tecnolégica utilizada para
garantizar la integridad y confidencialidad de la informaciédn.

En resumen, el analisis técnico de los prestadores de servicios de
Contact Center se fundamenta en una evaluacidén rigurosa de la
infraestructura tecnoldgica, el capital humano, los procesos y
procedimientos, la calidad del servicio y las medidas de seguridad
y confidencialidad. Esto permite seleccionar al proveedor de
servicios mas iddéneo y capacitado para satisfacer los requisitos y
expectativas de la entidad contratante, asegurando la eficacia,
eficiencia y economia en la prestacién de servicios de atencién al
cliente.

10.8. Encuesta Mensual de Servicio®

La Encuesta Mensual de Servicio desempefia un papel fundamental en
el contexto de la contratacidén estatal en Colombia. Esta encuesta
tiene como objetivo recopilar informacidén detallada sobre la
calidad y la satisfaccién de los servicios prestados por las
entidades estatales a los ciudadanos y usuarios. A través de la
medicién de indicadores clave, como la eficiencia, la efectividad
y la accesibilidad de los servicios, se busca evaluar el desempefio
de las entidades y promover la mejora continua en la prestacién de
servicios publicos.

En el ambito de la contratacidén estatal, la Encuesta Mensual de
Servicio permite recabar la opinién y las percepcicnes de los
usuarios respecto a los servicios contratadoes, ya sean servicios
de salud, educacidén, transporte, seguridad, entre otros. Esta
informacién es de vital importancia para la toma de decisiones en
materia de contratacidén, vya que brinda elementos clave para

5 https://www.dane.gov.co/files/operaciones/EMS/bol-EMS-abr2023.pdf
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evaluar la calidad de los servicios, identificar areas de mejora vy
realizar ajustes o modificaciones en los contratos existentes.

Ademas, la Encuesta Mensual de Servicio contribuye a promover la
transparencia y la rendicién de cuentas en la contratacién
estatal. Al obtener retroalimentacidén directa de los usuarios, se
fomenta la participacién ciudadana y se fortalece la confianza en
las entidades estatales. Esta informacidén también puede ser
utilizada como insumo para la elaboracién de informes de gestion y
evaluaciones periddicas de los contratos, permitiendo identificar
buenas practicas y tomar medidas correctivas en caso de
incumplimientos o deficiencias en la prestacidén de los servicios
contratados.

En resumen, la Encuesta Mensual de Servicio constituye una
herramienta valiosa en el &ambito de la contratacién estatal en
Colombia. Su aplicacién y anélisis adecuadoc brindan informacién
clave para evaluar y mejorar la calidad de los servicios publicos
contratados, promoviendo la eficiencia, la transparencia y la
satisfaccidén de los ciudadanos.

e dapeiales Briicasy progrenes de e e T SR 5.5
M BQohle I ininy aqtipo RN 75,2
Acthidades da seickon e
Restaurantes, catenng y bares — 17.3
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10.9. Délar TRM °©

La Tasa Representativa del Mercado (TRM) es un indicador econémico
relevante en el contexto de la contratacidén estatal en Coleombia.
La TRM se refiere al valor promedio de la moneda nacicnal (peso
colombiano) con respecto a otras monedas extranjeras,
especialmente el ddélar estadounidense. Este tipo de cambio tiene
implicaciones significativas en los contratos que involucran
transacciones internaciocnales, importaciones, exportaciones y
adquisiciones de bienes y servicios en el ambito estatal.

En el marco de la contratacidén estatal, la TRM desempefia un papel
crucial en la determinacién de los precios de los productos y
servicios que se adguieren en el exterior. La fluctuacidon de la
TRM puede influir en los costos de los bienes importados,
afectando directamente los presupuestos Y los contratos
establecidos por las entidades estatales. Por lo ‘tanto, es
esencial tener en cuenta este indicador al momento de planificar,

5 https://www.banrep.gov.co/es/estadisticas/comportamiento-del-mercado-del-dolar-durante-el-dia-
informacion-tiempo-real
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negociar y ejecutar contratos gque involucren transacciones en
moneda extranjera.

Asimismo, la TRM tiene dimplicaciones en la evaluacién de la
viabilidad financiera de los proyectos y contratos estatales. Los
cambios en la tasa de cambio pueden afectar el presupuesto
asignado, los costos operativos y los ingresos generados por las
exportaciones. Por tanto, es importante monitorear de cerca la
evolucién de la TRM para realizar ajustes pertinentes en los
contratos y evitar posibles desviaciones o impactos negativos en
la ejecucidn de los proyectos.

Ademas, la TRM también tiene relevancia en la transparencia y la
rendicién de cuentas en la contratacién estatal. Al ser un
indicador publico y ampliamente difundido, la TRM permite
garantizar que las operaciones comerciales se realicen de manera
equitativa y Jjusta, evitando posibles préacticas especulativas o
distorsiones en los precios de los contratos.

En conclusidn, la TRM es un elemento fundamental en la
contratacién estatal en Colombia. Su analisis vy seguimiento
adecuado permiten una gestidén eficiente de los contratos que
invelucran transacciones en moneda extranjera, asegurando la
transparencia, la wviabilidad financiera y la correcta ejecucidn de
los proyectos estatales.

Evolucion intradia del precio promedio negociado del dblar sstadosnidense —

Fecha y o sctisal, 23 de jusio da 2023, 16:17:1), COT(Columbla time) UTC/GMT-5 Tasa de cambio representativa dei mercado
"::‘:'-m Viernes, 23 de junio de 2023
‘ | Promedio Devaluacion
g fj,;f*”/#_—_ﬁ TRM mawil20//| " aho ;. Devamacion
§ wwm 41439 428339 218% 14.47%
% Refrescar -Impnmir - Exportar
5 v Viemes, 23 de junio de 2023
 Horaditima  Uitima  Tasa promedio Tasa  Monto (miliones.
. actualizacion  tasa  delmercado  apertura | de dolares)
125084 41800 46880 410000 122076
10.10. Clasificacion UNSPSC - Cbédigos del Clasificador de

Bienes y Servicios

De conformidad con el decreto 1082 de 2015, el objeto a contratar
se clasifica en los siguientes cédigos del Clasificador de Bienes
y Servicios:

CODIGO UNSPSC SEGMENTO FAMILIA CLASE PRODUCTO NOMBRE
Software de
mesa de avyuda

43231501 43 4323 432315 43231501 o centro de
llamadas

(call center)
Servicios de

83111507 83 8311 831115 83111507 Buzd g
central de
llamadas.

10 &1 Analisis Regulatorio

El marco normativo en Colombia para la contratacién de minima
cuantia se encuentra establecido principalmente en la Ley 80 de
1993, la cual regula el régimen Jjuridico de 1los contratos
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estatales en el pais. Dicha normativa define los lineamientos
generales y los procedimientos que deben seguirse para la
contratacién publica, incluyendo la modalidad de minima cuantia.

La Ley 80 de 1993 establece que la contratacién de minima cuantia
se aplica a aquellos contratos cuyo valor no excede los limites
estipulados por la normativa vigente. Estos limites pueden variar
dependiendo de la naturaleza de la entidad contratante y del
objeto del contrato.

Ademés de la Ley 80 de 1993, existen otras normativas que
complementan el marco normativo para la contratacidén de minima
cuantia. Entre ellas se encuentran la Ley 1150 de 2007, la cual
establece disposiciones para la contratacién publica y promueve la
transparencia, la eficiencia vy la probidad en los procesos
contractuales; el Decreto 1082 de 2015, que reglamenta la
contratacidén estatal y establece los procedimientos a seguir; y la
Resolucién 1568 de 2017, gque establece el Manual de Contratacidén
para la modalidad de minima cuantia.

Estas normativas establecen los principios y criterios gque deben
regir la contratacién de minima cuantia, tales como la
transparencia, la eficiencia, la economia, la responsabilidad y la
publicidad. Asimismo, se definen los procedimientos que deben ser
seguidos, incluyendo la seleccidn objetiva de los contratistas, la
divulgacién de los procesos contractuales, la elaboracidén de
pliegos de condiciones, la evaluacién de las propuestas y la
formalizacidén de los contratos.

11. Comportamiento del Gasto Histérico - otras entidades afio
2017-2022

La herramienta de analisis de la demanda es una herramienta
fundamental para evaluar de manera precisa las necesidades de
contratacidén en el servicio de anadlisis. Esta herramienta permite
aplicar filtros especificos, como la fecha de contratacién, el
nombre de la entidad, la plataforma del Sistema Electrdnico de
Contratacién, la categoria (segmento/familia/clase), el valor
contratado y la modalidad de seleccién.

Mediante el uso de estos filtros, la plataforma proporciona un
andlisis detallado de la demanda en relacidén a la contratacidn del
servicio de analisis. Esto permite a las entidades involucradas
obtener informacidén relevante sobre la cantidad de contratos
realizados, las entidades que han llevado a cabo dichos contratos,
la distribucién de contratacién en diferentes categorias vy
segmentos, el wvalor total contratado vy las modalidades de
seleccidén utilizadas.

Gracias a esta herramienta, las entidades estatales pueden tomar
decisiones mé&s informadas y estratégicas en cuantc a la
contratacién del servicio de andlisis. La capacidad de analizar la
demanda de manera precisa y detallada les permite identificar
patrones, tendencias y oportunidades en el mercado, optimizando
asi la toma de decisiones y asegurando una contratacidén mas
eficiente y efectiva.

En resumen, la herramienta de anédlisis de la demanda en el
servicio de analisis brinda a las entidades estatales la
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posibilidad de evaluar de manera exhaustiva las necesidades de
contratacidn, aprovechar oportunidades y mejorar la eficiencia en
la seleccidn de proveedores y la ejecucidn de contratos. Es una
herramienta esencial para garantizar una contratacidén estatal
efectiva y acorde a las necesidades del sector.

Valor Total Cantidad de contratos - Anual |
Gasto Mensual $ 1.363.794.613.610 313 v19 109 1239 1273 1210 |
w02 | |
% |
8| | 8 |
$ 100 mil M || ® 1000 4 |
| | € |
118 |
200 | |4 |
| o |
50 mil M | | |
2017 |T 500
ang | | B 185 |
[ |G |
2083 |
¥ 0 il i |
4 P P P WP O P & ge e ny 37 |
PR R A T P | 0 " |
< « ¥ A} b L *q,)« o \ugqa b‘_‘v | 2017 2018 20019 2020 2021 2022 202 |
| Anao
Afio @201/ @2018 ®2019 @2020 @2021 @202 @2023 | Fuente @5LCOP | @SECOP I |

Aia 2020

Clasificador de  Contratas ale Participacion  Contr Participacion Contra Valor Participacian
alos

Familia

14,35% 1142 §203.903.262 763 14,95%

313 §59.020078708  433% o Rl

Participacion  Cor . Pa cion  Contrates on Contratos

4323 - Software | 1196 $ 241.260.086.487 17,00%

1142 § 200.080.257.354
| §10988.052453 | GB1% ‘ 4 ]

14,74%
$114.354.872.660

378 $060.602.772.805

4.44% 5848 $1.051.968.531618 T77.28%
s '

J1% i 408§ 300.826.081.902 2712%

Total 1273 $252248.130.840  18,50% 1210 §$315335.430023  2312% 415 $07.560.602225  715% 6347 §$1.363.704.613610  100,00%

De las graficas anteriores se puede inferir que:

° El valor total de los contratos sumados alcanza la cifra para
el periodo entre 2017-2023 de $ 1.363.794.613.610
© Se realizaron 6.347 contratos en el periodo entre 2017-2023

| " Valor Total Estimado por Modalidad de Seleccid i

 Origen de Proveedores - Nivel Internacional

®Valor @ Contratos 50,6 bill $ vbill

& il 4

i
: i
i i
I

$1bil

Modalidad de Seleccién

@ Conourso de Méritos

3 1,0 bal i
f

Valor Total Estimado

$04 bl @ Contratucion dueda
® Licitacion Publica

@ Liciteckdn Pablics Acuerdo Maico de P.. |

§0 bl

Valor

$0.5 bl @ Minima cuantia

,.
s
E

® Résgimen Especial !
@ Seleccion Abreviada de Menor Cuantia |

@ Seleccion abrevieda subasta inversa

Nacionsl  Extianjeno Especial Duecia Compeiitive

Modalidad general

i . -

$ 0.0 bill osdt [ $00bil
1

Origen

Se concluye que, mas de aprox. 16 mil millecnes del presupuesto
ejecutado corresponde a la modalidad de contratacién competitiva
minima cuantia. Los proveedores en su gran mayoria corresponden a
proveedores nacionales.

11.1. Andlisis de la demanda - SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA afio 2017-2022
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El anadlisis de la demanda y las adquisiciones previas de la
entidad permiten identificar opcrtunidades y desafios en el
mercado. Al comprender las necesidades y los patrones de consumo

de la entidad, se pueden disefar estrategias de contratacién mas
efectivas y eficientes. Por ejemplo, se pueden identificar
proveedores confiables y establecer relaciones comerciales a largo
plazo, lo que puede generar beneficics en términos de calidad,
precio y plazos de entrega. Asimismo, el andlisis de la demanda
ayuda a prever posibles escaseces de suministros o servicios, lo
que permite tomar medidas preventivas y garantizar la continuidad
de las operaciones de la entidad.

En resumen, el anadlisis de la demanda y el estudio de las
adquisiciones previas son herramientas esenciales para optimizar
los procesos de contratacidén estatal y tomar decisiones basadas en
datos con el objetivo de obtener los mejores resultados en
términos de calidad, eficiencia y cumplimiento de los objetivos
institucionales.

de las
cuenta
B

el comportamiento
entidad teniendo en
seleccidén del contratista.

relacionara
de la
Modalidad de

A continuacidn, se
adguisiciones anteriores
variables como: A.
Objeto. C. Cuantia.

Municipio(s CusRELR Evento Fecha

Estade ) Evento

#/Detalle Objeto Tipo

CONTRATAR EL SERVICIO
DE OUTSOURCING PARA LA
ADMINISTRACION Y
OPERACION DE LOS
DIFERENTES PROCESOS
DOCUMENTALES Y AR-

13=1-
99120Secop
1

CHIVISTICOS DE LA

ENTIDAD,
TRASLADO,
CUS-TODIA,

COMO SON:

DEPOSITO,
CONSULTA,

PRESTAMOS, ENVIO Y
TRANSBORTE DE
CONSULTAS, ENTRE
OTROS, A PRECIOS

UNITARIOS FIJOS Y
MONTO AGOTABLE.

Contratar la
prestacién de
servicios de

Outsocurcing el cual
comprende una solucidn
de Contact Center

Licitaci
on
Piblica

Liquidad
o]

Bogota
D.C.t
Bogota D.C.

$376,315,30
0

Fecha de
Liquidacién

14/04/2015

13-1 (Atenci6n Licitaci Bogota Reeha ice
8B5665ecop Personalizada) y Call an Celebrad D.C.: $786,gga,20 ii:fﬁ;iﬁ:ﬁ? 6/05/2013
1 Center (Atencién Piblica e Bogota D.C. 5 ©
- ontrato
Telefénica) para el
Centro de Informacién
al Ciudadano ;CIC- de
la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad
Privada.
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11.2. Analisis de la oferta afio 2017-2022

Segun la definicién de Colombia Compra Eficiente, el analisis de
la oferta se refiere al proceso de caracterizacidén que tiene como
objetivo comprender las variables que afectan a los sectores de
mercado a los que pertenecen las categorias gque se van a evaluar.
En concordancia con esto, la herramienta de visualizacidén para el
anadlisis de la oferta tiene como propdsito principal analizar la
evolucién de las compras en una determinada categoria a lo largo
de los afios, tanto en el &mbito de la Agencia Nacional de
Contratacién Publica (ANCP) como en las plataformas del Sistema
Electrénico de Contratacidén Publica (CCE), como SECOP I, SECOP II
y TVEC.

Esta herramienta permite identificar y examinar aspectos clave de
la oferta en una categoria especifica, como los proveedores
existentes, sus caracteristicas, ubicacién geografica, la
modalidad de «contratacién utilizada y las entidades gue han
realizado contratos en esa categoria. Su objetive es brindar una
visién amplia y completa de lo gque ocurre en el mercado,
permitiendo a las entidades estatales obtener informacidn
relevante para la toma de decisiones informadas en materia de
contratacién.

Mediante el analisis de la oferta, se puede evaluar el
comportamiento de los proveedores, identificar posibles
tendencias, oportunidades y desafios en el mercado, asi como
optimizar la seleccidén de proveedores y el proceso de contrataciédn
en general. Esta herramienta es esencial para obtener una
comprensién profunda de la dinamica del mercado, lo que a su vez
contribuye a wuna contratacién mas eficiente, transparente vy
efectiva por parte de las entidades estatales.

En resumen, la herramienta de visualizacidén para el analisis de la
oferta proporciona una perspectiva detallada de la compra en una
categoria especifica a lo largo del tiempo, incluyendo informacién
sobre los proveedores, su ubicacidn, las modalidades de
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contratacién y las entidades contratantes. Esto ayuda a las
entidades estatales a tener un panorama completo del mercado vy
tomar decisiones fundamentadas en sus procesos de contratacién.

Valor Contratacion Numero de Proveedores Numero de Contratos
$ 27 bill. 80.64 mil 190,27 mil
| Valor Total Estimado por Proveed
| ®Valor lotal Estimado @ Mumero de Contratos
| . $2bin y
| = .‘é
!“_‘ﬁ 100 S|
I :g $1bill g
8 E
| =
[ souin s - — g 2
2k s 1923 Sdyzumseziadsy
R ; G 45 fghg F2Eox
] @ z B 3 B8 s 4 & £3837 58523
| £33 EEESEES 57895285 13 &%
: R S ] 3 g3 ~9gg o5 ¥4
| i a o ) 9 23 n &9 ,f_ & g 5 0
3 Eg i - EigiE S o 558 B 57
823 iy o808 =3 B8 zz 2=
53 g 4R g Bug2 52 &0
Ca 8353533 ZuEEg¥33 55 9
Prov_nombre [
e - el — bl ek I L LEEITIRIE EE ok - . |
| Cantidlad de Contratos con provesdores | Valor de Contratos con Cantided de Contratos coa
| plurales en SECOP I ¥ plurales en SECOP It Mipyme en SECOP I
,‘; = 28,14 mil (16.55%) ‘ 0L {1,24%) 14,3 ol ([@4%) — § 2 bl (R2198) —,
| ]
i i
i 21 ) : |
| L § 24 bill. (9B 76%) 15599 .. (L6 g 22 bl GLIN) |
| | .
| Tipo: @ w3 phursl © Proponente plured ‘: Tipo: @iio o3 phusal BFroponcite phusl - Tipe: @ Mi pyme @ Mi pyme Tipo: @0 ki jryme @Al pyino
Se concluye gue:
e Para el afio 2017-2022 registran 80 mil proveedores.
° El 91,6% de la cantidad de contratos de los proveedores
registrados registran como No mipyme.
) El 91,79% de la cantidad de contratos de los proveedores

registrados registran como proponente plural.
12. Dinamica de produccién, distribucién y entrega de bienes y
servicios.

La dinamica de produccién, distribucién y entrega de bienes vy
servicios para los softwares de mesa de ayuda o centro de llamadas
(call center) y servicios de burd de central de llamadas involucra
una serie de procesos interrelacionados y sofisticados.

En cuanto a la produccién de software, se 1lleva a cabo un
meticuloso proceso de disefio y desarrollo de aplicaciones
informaticas que incorporan algoritmos avanzados, programacion
estructurada y funcionalidades especializadas para satisfacer las
necesidades del centro de llamadas. La implementacidén de
interfaces de usuario intuitivas, la utilizacién de lenguajes de
programacién, frameworks 3% herramientas de desarrollo de
vanguardia son elementos fundamentales en la creacién de software
de calidad para estas operaciones.

Posteriormente, se procede a la distribucién del software, un
proceso que implica la creacidén de paquetes de instalacién o el
establecimiento de plataformas en linea para la descarga del
software. Asimismo, se establecen acuerdos de licenciamiento gue
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regulan el uso y la distribucidén del software entre los clientes.
Estos procesos de distribucidn pueden ser gestionados directamente
por la empresa desarrolladora o mediante la colaboracidén con
distribuidores autorizados.

En lo que respecta a la entrega de servicios de burd de central de
llamadas, se lleva a cabo una fase crucial de configuracidén vy
puesta en marcha. Durante esta etapa, se instala y configura el
software en los sistemas de los clientes, se realiza una
capacitacidén exhaustiva del personal encargado de operar el centro
de llamadas y se llevan a cabo pruebas rigurcosas para garantizar
un funcionamientc éptimo. Una vez concluida esta fase, se inicia
la prestacién de los servicios de atencidén al cliente.

Es esencial tener en cuenta aspectos técnicos y académicos clave
en la dindmica de distribucidn y entrega de servicios, como la
escalabilidad y disponibilidad del software, la seguridad de la
informacién y la capacidad de personalizacién para satisfacer las
necesidades especificas de cada cliente. Ademés, se pueden
establecer acuerdos de nivel de servicio (SLA) para asegurar la
calidad y la eficiencia en la atencién al cliente, definiendo
indicadores de rendimiento y parametros de desempefo.

Se concluye, la dindmica de produccién, distribucién y entrega de
bienes y servicios para los software de mesa de ayuda o centro de
llamadas y servicios de burd de central de llamadas implica
procesos técnicos y académicos avanzados, desde el disefo y
desarrollo de software hasta la configuracidén y puesta en marcha
de los servicios, todo con el objetivo de brindar una atencidn de
calidad y cumplir con las exigencias del mercado.

13 Analisis de Precios

A efectos de, analizar los precios del mercado para los items
objeto del proceso de seleccién, el comité técnico estructurador
obtuvo las siguientes cotizaciones:

S | vEDIO DE FECHA | CUMPLE /
No.| EMPRESA | COTIZACION Ne. | ‘pmompca | corrzac. |No cumpLE
1 SICMES SAS 001 Correo 22/02/202 CUMPLE
2 CALLTECH 002 Correo 30/02/202 CUMPLE

Tal como se regla en el numeral 4 del articule 2.2.1.1.2.1.1.
“Estudios y documentos previos” del Decreto 1082 de 2015 el cual
senala:

“E1 valor estimado del contrato y la justificacién del mismo.
Cuando el valor del contrato esté determinade por precios
unitarios, la Entidad Estatal debe incluir la forma como los
calculd y soportar sus calculos de presupuesto en la estimacidn de
aquellos. (...)".

El presente analisis de precios se soporta bajo un estudio de
mercado en el cual segin su objeto de estudio se solicitaron
cotizaciones a empresas del sector. De las coctizaciones
solicitadas se recibieron 2. Estas cotizaciones fueron avaladas
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técnicamente y financieramente debido a que cumplen los requisitos
impuestos por la entidad.

NOTA: Las cotizacicnes estan determinadas en pesos colombianos
asi: INCLUIDO IVA de acuerdo a la Normatividad Tributaria Vigente
Colombilana (en caso que aplique).

) Aval de cotizaciones
EMPRESA VALOR CUMPLE - NO CUMPLE
CALLTECH S.A. $ 31.976.800 CUMPLE
SICMES S.A.S. S 32.690.000 CUMPLE
PROMEDIO $ 32.333.400

Las cotizaciones que han sido avaladas como CUMPLE, son aquellas
revisadas por el comité técnico estructurador, donde verifica que
las especificaciones técnicas exigidas dentro del proceso
coinciden con las cotizadas y que el cotizante manifiesta su
capacidad de cumplir con dichas especificaciones

14. Analisis de cotizaciones

Con base en las cotizaciones avaladas se procede a consolidar el
precio del mercado teniendo las siguientes recomendaciones:

® El precio se relaciond como valor total por servicio y/o
bien.

° El precic de referencia se obtuvo de las cotizaciones
presentadas.

e El objetivo de este analisis y consolidacién es diagnosticar

el precio del mercado para cada item solicitado por la Entidad en
funcién de sus cantidades. Por lo tanto, el Comité Econdmico
Estructurador procede a determinar los precios de referencia asi:

EMPRESA VALOR
CALLTECH S.A. $ 31,976,800
SICMES S.A.S. $ 32.6590.000
PROMEDIO $ 32.333.400
® Justificacién del precio de referencia

Para la proyeccién de los precios se tuvo en cuenta las
cotizaciones avaladas por el Comité Técnico Estructurador; tomando
como referencia el valor unitario (incluido IVA Y otros
gravamenes, en caso de que apliquen) presentado en las diferentes
cotizaciones, tal como lo indica la solicitud de cotizacidn;
posteriormente, el comité econbémico procede a identificar la
dispersién existente entre los precios, con el fin de realizar un
anadlisis para el calculo del precio estimade de referencia de
acuerdo a lo sugeridc por Colombia Compra Eficiente, aplicando las
medidas de tendencia, mediana, promedio, desviacién estandar vy
minimo o menor valor.
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Con este analisis se busca cumplir con el principio de economia,
esto asegurando que el valor de los elementos se encuentre dentro
de un margen coherente para determinar el precio mas favorable
para la entidad.

El criterio de seleccién del precic de referencia se efectud
teniendo en cuenta la respectiva comparacidn entre los resultados
de las tendencias, estableciendo 1la siguiente condicidén para
determinar el precio de referencia.

Dada la variabilidad de los porcentajes de dispersidon entre los
valores de las cotizaciones, se establece el precio unitario de
referencia como el promedio.

NOTA 1: El1 valor del precio de referencia unitario se encuentra
redondeado a cero cifras decimales.

NOTA 2: La descripcidn de los servicios y/o bienes se encuentran
simplificadas por motivos de visualizacién mas no representan
especificaciones técnicas requeridas.

7. Precios de Referencia:

De acuerde al anterior analisis vy teniendo en cuenta el
presupuesto disponible y el tiempo de ejecucién se define que las
cantidades a adquirir corresponden al tipo de contrato como tracto
sucesivo, mismas que debera ofrecer el oferente son las
siguientes, mas no corresponden al valor del presupuesto:

EMPRESA VALOR
CALLTECH S.A. $ 31.976.800
SICMES S.A.S. $ 32.690.000

PROMEDIO $ 32.333.400

Teniendo en cuenta que la necesidad planteada por la
Supervigilancia, de acuerdo con el estudio de mercado tiene un
costo total de TREINTA Y DOS MILLONES TRESCIENTOS TREINTA Y TRES
MIL CUATROCIENTOS ML/CTE ($32.333.400) el cual es inferior al
presupuesto asignado.

Los interesados en participar en el presente proceso deberan
ofertar la totalidad de los items requeridos, dispuestos en el
documento anexo, cumpliendo el total de 1las especificaciones
técnicas y condiciones exigidas, sin sobrepasar el precio de
referencia por item ni total.

11. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO:

El valor del presupuesto oficial establecido para la presente
contratacién es por la suma de TREINTA Y DOS MILLONES TRECIENTOS
TREINTA Y TRES MIL CUATROCIENTOS PESOS ($32.333.400) INCLUIDO IVA.

DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
No. De Fecha de C;nggngnge r— Recurs Valor en
cDP cDP g b o NUmeros
Gasto
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12. FORMA Y REQUISITOS DE PAGO

El valor total del contrato se realizard en un uUnico pago, una vez
el supervisor del contrato confirme la existencia o entrega de los
productos adguiridos con los siguientes soportes:

® Presentacién de la Factura (si el proveedor estd obligado a
presentar factura electrénica (que en el RUT tengan registrada la
responsabilidad 52) validada previamente por la DIAN conforme al
decreto 358 de 05 de marzo de 2020 y resolucidén 000042 de mayo 5
de 2020, debe presentarla de esta manera).

e Informe de Supervisidén que incluya la certificacién de
entrega a satisfaccidén de los productos adguiridos.
® Certificado de Parafiscales firmada por el Representante

legal, contador y/o Revisor Fiscal si esta 1la empresa esta
obligada a tenerlo.

Este pago se hard dentro de los treinta dias siguientes a la
presentacién de los anteriores documentos, y el mismc estara
sujeto a la disponibilidad del Programa Anual de Caja — PAC- de la
SUPERVIGILANCIA.

NOTA: Para la presente contratacidén no habra lugar a pagos de
anticipos ni pagos anticipados.

Si el proveedor estad obligado a “facturar electrdénicamente”,
deberad cumplir las indicaciones para su presentacién emitidas en
la Directiva Circular 016 de marzo de 2021 del Ministerio de
Hacienda vy crédito publico, en cumplimiento de la Directiva
Presidencial 09 de 2020.

Paragrafo Primero. Demoras e intereses moratorios. La
SUPERVIGILANCIA no se hace responsable por las demoras presentadas
en el tramite para el pago al CONTRATISTA cuando ellas fueren
ocasionadas por encontrarse incompleta la documentacién de soporte
o esta no ajustarse a cualguiera de las condiciones establecidas
en el presente contrato.

La SUPERVIGILANCIA reconocerd intereses de mora sobre las sumas no
canceladas oportunamente al CONTRATISTA, equivalentes a la tasa de
interés corriente a la fecha programada para dicho pago, sobre el
saldo en mora en los términos establecidos por los articulos 4°
numeral 8°, articulo 25 numeral 14 y el art. 27 de la Ley 80 de
1993. Paragrafo Segundo. Retenciones. La Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada hara las retenciones a gque haya
lugar sobre cada pago, de acuerdo con las disposiciones legales

vigentes.

Objeciones y glosas: En caso de presentarse objeciones
transitorias, éstas deberan ser respondidas dentro de los veinte
(20) dias calendario, contados a partir de la fecha de

notificacién al CONTRATISTA por parte del supervisor del contrato;
si el CONTRATISTA no cumple con la obligacidén de aclarar las
objeciones notificadas se entenderd que acepta la reclamacidn y en
consecuencia se convierte en glosa definitiva para lo cual se
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efectuardn los ajustes correspondientes y se darda tramite a la
factura.

13. ANALISIS DE RIESGOS Y FORMAS DE MITIGARLO

De acuerdo con las disposiciones del articulo 4 de la ley 1150 de
2007 y de los Articulos, 2.2.1.1.1.6.1 yv 2.2.1.1.1.6.3 del Decreto
1082 de 2015 y con base en la Metodologia para identificar vy
clasificar los riesgos elaborado por Colombia Compra Eficiente el
Grupo de Recursos Humanos, realizdé la estimacidn, asignacién,
tratamiento, monitoreo y mitigacidén de los riesgos asociados a la
ejecucidén de la presente contratacién como consta en la matriz de
anédlisis de riesgos y forma de mitigarlo

N -] £ e t Descripecién Consecue P i v c A gquien Tratamient
o 1 u t i JQué puede ncia de r m a a se le o y
a e a P pasar? ;Cdémo la (] P 1 £ asigna controles
s n P ] puede ocurrenc b a [} e implementa
e £ a ocurrir? ia del a c E g dos
e evento b t a ]
i o c r
1 i i
i 6 a
d n
a
d d
e
1
r
i
e
s
g
[}

1L E EX | EJ | RO Falta de | Mala 2 2 2 RB | Contratis | Riesgo
experiencia o | ejecucidn ta mitigado por
formacién del | del la entidad
contratista, Contrato con el
en los campos | que Amparo de
mencionados genere un calidad del
en el objeto | perjuicio servicio y
del presente | para la la
proceso. entidad. designacién

de
Supervisor
idéneo.

2 E Ex | C RO Obtencién Retardo 2 2 2 RB Contratis Colocandole
tardia de | en el ta un plazo
seguros u | inicio de maximo de
otras la entrega de
garantias ejecucibn las

del garantias,
objeto en la minuta
del contrato

3 E Ex | EJ | RO Incumplimient Dafio 2 2 2 RB | Contratis | Riesgo
o del alcance | antijurid : ta mitigadec por
del objeto o | ico o un la entidad
las detriment con el
obligaciones o amparo de
contrato. patrimoni cumplimiento

al o de y la
imagen a designacién
la de un
entidad Supervisor
idéneo.
Convenciones
COLUMNA CONVENCION SIGNIFICADO
CLASE E Especifico
G General
FUENTE EX Externo
T Interno
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ETAPA PL Planeacidn
S Seleccidn
C Contratacién
EJ Ejecucién
TIPO RE Riesgos Econdbmicos
RSP Riesgos Sociales o]
Politicos
RO Riesgos Operacionales
RF Riesgos Financieros
RR Riesgos Regulatorios
RN Riesgos de la
Naturaleza
RA Riesgos ambientales
RT Riesgos Tecnolégicos

CIMPACTO

Valoracién

GARANTIAS QUE AMPAREN UN POSIBLE RIESGO CONTRACTUAL O
EXTRACONTRACTUAL:

GARANTIA UNICA:

Conforme a la seccidn 3, subseccidn 1 al 5, Articulos
2.2.1.2.3.1.1 al 2.2.1.2.3.5.1 del Decreto 1082 de 2015, sobre
garantias contractuales, EL CONTRATISTA debera constituir a favor
de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada dentro de
los tres (3) dias héabiles siguientes a la fecha de expedicién del
presente contrato, Garantia Unica consistente en contrato de
seguro contenido en una pdliza, que cubra los siguientes amparos:

1) Cumplimiento del contrato: Por un monto equivalente al quince
(15%) por ciento del wvalor total del contrato y con una vigencia
igual al término de ejecucidén de la misma y seis (6) meses mas
contados a partir de su suscripcidn.

2) Calidad del servicio: por un monto equivalente al quince
(15%) por ciento del wvalor total del contrato, con una vigencia
igual al término de ejecucién del contrato y seis (6) meses mas
contados a partir de la fecha de entrega total de los servicios.

3) Pago de salarios, prestaciones sociales legales e
indemnizaciones laborales: Por un monto equivalente al cinco (5%)
del wvalor total del contrato y con una vigencia igual al término
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de ejecucidén del mismo y tres (3) afios mas contados a partir de la
expedicidn de la pdliza.
14. DOCUMENTOS PREVIOS:

Escriba que documentos adicionales incluye al presente proceso
como por ejemplo cotizaciones, etc.

Vool

S |

Norberto Jiménez Loépez

Coordinador Grupo Atencidn al usuario
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