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ANEXO 5
MATRIZ DE RIESGOS PARA CONTRATAR LOS SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO DE LA COMISIÓN DE REGULACIÓN DE COMUNICACIONES (CRC)

PROCESO SELECCIÓN DE MÍNIMA CUANTÍA PARA EL CENTRO DE CONTACTO DE 2025.


Adquirir los servicios del centro de contacto con el fin garantizar la atención eficiente y oportuna de las necesidades de los usuarios de la CRC. Esto incluye la gestión de solicitudes telefónicas, atención presencial, interacción mediante chat y la recepción y resolución de peticiones, quejas, reclamos o consultas escritas relacionadas con el Régimen de Protección al Usuario, permitiendo a los usuarios acceder de manera ágil, efectiva y segura a los canales de comunicación de la Entidad.

Este servicio se constituye en un soporte esencial para asegurar el cumplimiento del objeto misional de la CRC, proporcionando a los ciudadanos una experiencia de atención integral que fomente la confianza y el acceso transparente a la información.

	Clase
	Fuente
	Etapa
	Tipo
	Descripción

(Que puede pasar y, si es posible cómo puede pasar)
	Consecuencia de la ocurrencia del evento
	Probabilidad
	Impacto
	Valoración del Riesgo
	Categoría
	¿A Quién se le asigna?
	Tratamiento/Controles a ser implantados
	Impacto Después Del Tratamiento
	¿Afecta la ejecución del Contrato?
	Responsable por implementar el tratamiento
	Fecha estimada en que se inicia el tratamiento
	Fecha estimada en que se completa el tratamiento
	Monitoreo y Revisión

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Probabilidad
	Impacto
	Valoración del Riesgo
	categoría
	
	
	
	
	¿Cómo se realiza el Monitoreo?
	Periodicidad

	G
	E
	P
	RF
	El proponente no suministra la documentación (Certificaciones) de los requisitos habilitantes.
	El proponente no puede participar en el proceso y la Entidad puede declarar desierto el proceso.
	3
	1
	4
	4
	AL PROPONENTE
	Solicitar en los EEPP los documentos precisos, comprobables y valederos que certifiquen su autenticidad. 
	2
	1
	3
	3
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Realizar la revisión cruzada de los EEPP por parte de la parte técnica y jurídica de la CRC.
	Se realiza una sola vez cuando se está realizando la evaluación de los documentos presentados

	G
	I
	P
	RO
	Los requisitos habilitantes no son consistentes con el proceso de contratación,

	Se presenta limitantes de oferentes generando una posible declaratoria de desierto del proceso.
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	En los EEPP dejar claramente establecido los requisitos técnicos, jurídicos y financieros, que los posibles oferentes deben cumplir. 
	1
	1
	2
	2
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Realizar la revisión cruzada de los EEPP por parte de la parte técnica y jurídica de la CRC.
	Se realiza una sola vez al momento de la determinar los requisitos habilitantes.

	G
	I
	P
	RF
	Establecer el presupuesto por debajo del precio del mercado
	No contar con el presupuesto suficiente para atender la necesidad
	3
	4
	7
	7
	A LA CRC
	Realizar un análisis de la oferta y la demanda para el sector correspondiente, según el objeto a contratar y establecer Presupuesto según el análisis del sector y el estudio de mercado realizado.
	1
	1
	2
	2
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Revisión por parte del área técnica de las condiciones del mercado durante la etapa de planeación del proceso.
	Se realiza una sola vez y termina con la asignación del presupuesto del proceso de selección.

	E
	I
	P
	RO
	
La descripción del objeto del proceso no es clara
	Genera confusión entre los oferentes, generando solicitudes de modificación y aclaración durante la etapa de observaciones del proceso.
	1
	1
	2
	2
	A LA CRC
	
Revisión de los Estudios y Documentos Previos por parte del área solicitante y el área de contratación.
	1
	1
	2
	2
	No
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Revisión por parte de la  entidad de los Estudios Previos entregados por elárea solicitante..
	Se realiza una sola vez durante la etapa de estructuración del proceso

	E
	I
	P
	RO
	Inclusión de condiciones técnicas de difícil cumplimiento por parte de los posibles proponentes o que contienen requisitos excesivamente restrictivos
	
Se atenta contra la pluralidad de oferentes y es posible que no haya participantes, declarándose desierto el proceso.
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	



evisión de los Estudios y Documentos Previos por parte del área solicitante y el área de contratación.
	1
	2
	3
	3
	No
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Revisión por parte de la  entidad de los Estudios Previos entregados por el área solicitante.
	Se realiza una sola vez durante la etapa de estructuración del proceso

	G
	I
	P
	RO
	Las fechas del cronograma no se encuentran acordes con los plazos que señala la Ley o aun habiéndose definido correctamente, estas no se cumplen debidamente
	El proceso puede ser demandado y declararse nulo.
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	Revisión conjunta del cronograma del proceso, por parte del área de contratación y el área solicitante. 
	1
	1
	2
	2
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Elaboración del cronograma del proceso por parte del área de contratación de la entidad, contemplando los términos legalmente establecidos, y posterior socialización con el área solicitante de la contratación.
	Se realiza una sola vez, durante la etapa de planeación del proceso de selección.

	E
	I
	S
	RO
	En la evaluación de las ofertas la entidad incurre en errores de interpretación, habilitando ofertas que no cumplían con los requerimientos, o asignando puntajes indebidos
	Puede ser demandado el proceso y declararse nulo.
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	Revisión de las ofertas recibidas por parte del comité evaluador de todos los requisitos establecidos en el proceso.
	1
	2
	3
	3
	Si
	La CRC y los proponentes
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Revisión de las ofertas por parte del comité evaluador del proceso.
	Se realiza una única vez durante la etapa ae evaluación del proceso.

	E
	EX
	S
	RO
	El proponente se encuentra incurso en alguna de las causales de inhabilidad o incompatibilidad conflicto de interés
	Rechazo de la oferta
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	Revisión por parte del área de contratación y del área solicitante. inhabilit
	1
	2
	3
	3
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Revisión de las ofertas por parte del comité evaluador del proceso, con el fin de determinar que el proponente no se encuentre incurso en  alguna de las causales de inhabilidad o incompatibilidad o  conflicto de interés 
	Se realiza una única vez durante la etapa ae evaluación del proceso.

	G
	EX
	S
	RO
	No se presenta ninguna propuesta a la presente convocatoria pública
	Declaratoria de desierto del proceso
	2
	2
	4
	4
	A LA CRC
	Contar con un equipo multidisciplinario durante la etapa de planeación del proceso de selección.
	1
	2
	3
	3
	Si
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Realizar una adecuada estructuración del proceso de selección, con el fin de establecer condiciones que obedezcan al comportamiento del sector..
	Se realiza una única vez durante la etapa de planeación del proceso de selección.

	G
	EX
	E
	RO
	El Contratista incumple el contrato
	Retraso en las actividades, servicios y/o entrega de productos por parte del contratista.
	2
	3
	5
	5
	AL CONTRATISTA
	Seguimiento permanente a la ejecución del contrato por parte del supervisor designado por la entidad 
	2
	2
	4
	4
	No
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Ejercer el adecuado control y seguimiento del contrato por parte de la supervisión designada..
	Mensual

	G
	EX
	E
	RO
	Falta de entrenamiento, capacitación y formación de los agentes para adquirir y mantener las habilidades requeridas para desarrollar la labor del Call Center.
	Retraso en las actividades, servicios y/o entrega de productos por parte del contratista con ocasión al cambio de personal.
	2
	3
	5
	5
	AL CONTRATISTA
	Seguimiento a la ejecución de la operación por parte del supervisor del Call Center
	2
	2
	4
	4
	No
	La CRC
	Etapa precontractual

	Etapa precontractual

	Ejercer el adecuado control y seguimiento a las funciones de la operación.
	Mensual
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