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RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES TECNICAS PRESENTADAS AL INFORME DE
EVALUACION PRELIMINAR DEL PROCESO DE SELECCION ABREVIADA DE
SUBASTA INVERSA No. SASI-DG-0014 DE 2019, QUE TIENE POR OBJETO:

“Contratar los servicios de un centro de contacto, con el propésito de brindar
atencion de primer y segundo nivel, y demas servicios funcionales requeridos por
la Entidad, segun las especificaciones técnicas contenidas en la Ficha Técnica.”

OBSERVACIONES PRESENTADAS POR ASSISPREX S.A.S.: -

1- Laentidad en ciara en la evaluacién técnica que uno de los puntos a validar es:
“0. Cada certificacion deberd estar contenida en el RUP y clasificada en el codigo UNSPSC del
cuadro anterior. (No aplica para proponentes que no estén obiigados a inscribirse en el RUP}
Codigo UNSPSC: 83111500”
Y esto se cumple para toda la experiencia presentada por dicha UT, tanto la experiencia
certificada por Américas Business Process Services como por Carvajal Tecnologia y Servicios.
No obstante lo anterior, hay un requisito establecido en los pliegos de condiciones que no
claramente verificable: Estudios Previos, REQUISITOS HABILITANTES TECNICOS Y DE
EXPERIENCIA, numeral 10.2.1. Experiencia del proponente, de donde citamos:
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Resaitando que la experiencia debe ser en prestacion de servicios de centro de contacto.

Tomando esto como referencia, si la entidad valida la experiencia presentada por la empresa
Carvajal Tecnhologia y Servicios, puede claramente observar que los objetos de dichos contratos
son:
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LA PREVISORA S.A.
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CARVAJAL PROPIEDADES E INVERSIONES S.A.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO PARA LA PROSPERIDAD SOCIAL

Como se puede observar, los objetos asociados a las dos primeras certificaciones son mesas de
ayuda y el tercero es un proyecto netamente de tecnologia, por lo que solicitamos a la entidad
no considerar estas experiencias ya que no cumplen con el objeto requerido, considerando que
la operacion de una mesa de ayuda difiere de la de un centro de contacto al punto que el monto
contrato no puede ser comparable ya que este tipo de operacién incluye el soporte técnico,
equipos y repuestos asi como otros conceptos. Esto se evidencia claramente en la certificacién
emitida por CARVAJAL PROPIEDADES £ INVERSIONES S.Aen la desagregacion por componentes
del valor de] contrato.

Dado que estas experiencias no cumplen con los requisitos establecidos en los pliegos de
condiciones, solicitamos que dicha propuesta sea considerada no habilitada, ya que la tnica
experiencia valida seria la presentada por el integrante Américas, y como bien establecen los
pliegos:
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TELEPERFORMANCE: “Soporte técnico”
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GRUPO NEXA: “Mesa de ayuda”
https://www.nexab 0.com
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RESPUESTA: En consideracién a su observacion la Entidad informa que no es aceptada
de acuerdo a las siguientes consideraciones:

- Una Mesa de Ayuda tiene competencias basicas de un Call Center, gestionando
grandes volimenes de transacciones telefonicas y refiriéndolas a otras partes de la
organizacién donde seran debidamente tramitadas. VY tiene tambien competencias
mas técnicas donde, de forma remota o con desplazamiento, gestiona y resuelve
incidencias.
https://www.kenos.com.mx/mesa-de-ayuda-o-mesa-de-servicios-cual-es-la-
diferencia-kenos/

- Para la Entidad se enmarca la integralidad del servicio con cara al ciudadano
mediante un centro de contacto o mesa de ayuda, teniendo en cuenta que esta
especificidad se da por la naturaleza del servicio que presta el SENA para los
ciudadanos.

- En el mercado de Contact Center y BPO la mesa de ayuda o soporte técnico se
encuentra contemplado como una linea de servicio ofrecida por los expertos, tal
como se muestra a continuacion:

Portafolio de
Solucionses
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Es de resaltar que el portafolio de servicios ofertado por las distintas empresas de Contact
Center y BPO se encuentra:

Finanzas

Ventas

Retencion

Agendamiento

Mesa de ayuda — Soporte técnico
Informacion de primer nivel
Informacion de segundo nivel
Asistencia

Back Office

Cobranza

Atencion a Clientes

Recursos Humanos
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Lo anterior se encontraba contemplado en el andlisis de sector realizado el SENA bajo el
portafolio de servicios ofertado por las empresas prestadoras del servicio a contratar.

Bogot4, a los 18 dias del mes de noviembre de 2019.
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