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SECRETARIA DE CLLTURA,
RECREACIHIN ¥ DEFOHTE

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Decreto 1082 de 2015 y sus
decretos modificatorios, se elabora el presente estudio previo para adelantar un proceso de seleccion y la
consecuente celebracion del contrato requerido por la entidad, atendiendo las siguientes condiciones:

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE LA ENTIDAD PRETENDE SATISFACER CON
EL PRESENTE PROCESO DE SELECCION

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte —SCRD— es un organismo del sector central de la
Administracion Distrital, con autonomia administrativa y financiera, creado mediante el Acuerdo Distrital 257
de 2006. En su condicion de cabeza del Sector Cultura, Recreacién y Deporte, tiene como razén de ser
liderar la generacién de condiciones para el ejercicio efectivo, progresivo y sostenible de los derechos
culturales, deportivos y recreativos de los habitantes de Bogota, mediante la formulacién concertada de
politicas y la ejecucion, evaluacion y seguimiento de programas sectoriales, poblacionales, territoriales y
locales.

Esta responsabilidad institucional encuentra fundamento en el articulo 2 de la Constitucion Politica,
conforme al cual son fines esenciales del Estado servir a la comunidad y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes constitucionales, asi como en el articulo 70 superior, que establece el deber
estatal de promover y fomentar el acceso a la cultura en condiciones de igualdad. A su vez, la Ley 397 de
1997 reconoce que la cultura comprende el conjunto de rasgos distintivos, espirituales, materiales,
intelectuales y emocionales que caracterizan a los grupos humanos, incluyendo sus modos de vida,
sistemas de valores, tradiciones, creencias y formas de relacionamiento.

En el ambito distrital, el Decreto Distrital 649 de 2025, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico del
Sector Cultura, Recreacion y Deporte”, compila la normativa aplicable a la organizacién, competencias y
funcionamiento del sector. De conformidad con su articulo 4, la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte tiene por objeto orientar y liderar la formulacién concertada de politicas, planes y programas en los
campos cultural, patrimonial, recreativo y deportivo del Distrito Capital, en coordinacién con la Secretaria
Distrital de Planeacién y con la participacion de sus entidades adscritas y vinculadas y de la sociedad civil.

Por su parte, el articulo 5 del citado decreto asigna a la SCRD, entre otras, las funciones de impulsar la
formacion y gestién de actividades y programas artisticos, culturales, deportivos y de alto rendimiento, en
concordancia con los planes sectoriales y el Plan Distrital de Desarrollo; coordinar la ejecucién de las
politicas, planes y programas en los campos cultural, patrimonial, recreativo y deportivo que desarrollen las
entidades adscritas, vinculadas y las localidades; gestionar la ejecucion de las politicas, planes y proyectos
culturales y artisticos para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos culturales; promover estrategias
para el desarrollo de las expresiones culturales; y liderar la formulacion de politicas publicas orientadas a
garantizar y restablecer los derechos culturales y a contribuir al desarrollo de la cultura ciudadana.

En el marco de la estructura organizacional de la entidad, el articulo 19 del Decreto Distrital 649 de 2025
establece las funciones de la Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestién del Conocimiento.
Entre ellas se encuentran liderar la formulacién, ejecucién, seguimiento y evaluacién participativa de las
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politicasEdistritales de cultura ciudadana y transformacion cultural; definir los criterios conceptuales,
metodoldgicos y técnicos que orientan su implementacion; dirigir el disefio de procesos de transformacion
cultural a escala; brindar asistencia técnica a otras entidades distritales para la incorporacion del enfoque
de cultura ciudadana; realizar seguimiento a los resultados e impactos de las estrategias; y articular actores
institucionales, comunitarios, territoriales, publicos y privados para su desarrollo. Estas competencias
también se encuentran incorporadas como referente institucional en los documentos contractuales
previamente estructurados por la SCRD.

La referencia a las competencias de la Secretaria y de la Subsecretaria no constituye por si sola la
justificacién de la contratacidn. Su incorporacion permite identificar que la necesidad especifica objeto del
presente proceso se encuentra comprendida dentro del &mbito material de actuacién de la entidad y que la
contratacion propuesta constituye un instrumento para implementar una estrategia concreta de cultura
ciudadana, sin sustituir las funciones de direccion, orientacion, formulacion, seguimiento y control que
deben permanecer en cabeza de la SCRD.

En este contexto, mediante el Acuerdo Distrital 927 de 2024 se adopté el Plan de Desarrollo Econémico,
Social, Ambiental y de Obras Publicas del Distrito Capital 2024-2027, “Bogota Camina Segura”, cuyo
marco estratégico concibe a Bogota como una ciudad orientada al bienestar, la igualdad de oportunidades,
la confianza, el respeto, la libertad y la construccion de acuerdos sociales. Estos propdsitos no pueden
materializarse exclusivamente a través de normas, infraestructura, sanciones o acciones de control, sino
gue requieren intervenciones capaces de incidir en las practicas sociales, creencias, imaginarios, habitos,
emociones y formas de relacionamiento que afectan la convivencia, la corresponsabilidad, el cuidado, el
respeto por la diferencia y la prevencion de las violencias.

Las estrategias de cultura ciudadana constituyen, en consecuencia, un instrumento de intervencion publica
dirigido a transformar voluntariamente comportamientos, normas sociales, representaciones y practicas que
inciden en la vida colectiva. Dentro de este marco se encuentra el Proyecto de Inversion No. 7991,
denominado “Innovacién y cambio cultural para la transformacién de comportamientos que
promuevan el orgullo por la ciudad”, liderado por la Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y
Gestion del Conocimiento.

El Proyecto de Inversién No. 7991 parte del reconocimiento de que distintos retos publicos de la ciudad
requieren intervenciones culturales capaces de incidir en factores comportamentales, simbdlicos y
relacionales asociados con la convivencia, la confianza, la corresponsabilidad, la resolucion pacifica de
conflictos, la eliminacion del machismo y de las distintas formas de discriminacion, la promocién de habitos
saludables, la salud mental, el cuidado de lo publico y el orgullo por Bogota. Dentro de sus metas se
encuentra la implementacion de ocho estrategias de cultura ciudadana orientadas, entre otros propésitos, a
promover la convivencia, la resolucion de conflictos, la eliminacion del machismo y de cualquier forma de
discriminacion, junto con habitos saludables, salud mental, cultura ambiental, respeto por todas las formas
de vida y movilidad sostenible, segura y diferencial.

En desarrollo de esta meta, la Subsecretaria implementa el Programa Bogota Libre de Machismo, dentro
del cual se encuentra el componente Linea Calma: Linea de Escucha para Hombres de Bogota. Este
componente esta dirigido principalmente a hombres mayores de 18 afios en Bogota y tiene como finalidad
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brindat:ateticionitelefonica de primer nivel, escucha activa, contencion emocional, orientacién inicial,
identificacion temprana de riesgos, orientacion juridica basica y activacion o remisién a rutas institucionales
cuando corresponda.

Linea Calma busca contribuir a la prevencion temprana de violencias y conflictos asociados con mandatos
de masculinidad, mediante una intervencion inicial que permita a los usuarios reconocer su estado
emocional, disminuir niveles de activacion, identificar alternativas no violentas de respuesta, acceder a
informacidn institucional pertinente y, cuando sea necesario, ser orientados hacia las entidades y servicios
competentes. El componente opera, por tanto, como un dispositivo de intervencién temprana y
transformacioén cultural, orientado a incidir en comportamientos, creencias, practicas emocionales y formas
de relacionamiento que pueden reproducir desigualdades de género, conductas de control, agresiones,
silenciamiento emocional o violencia en contextos familiares, de pareja, expareja y convivencia.

La experiencia institucional acumulada desde la puesta en funcionamiento de Linea Calma en diciembre de
2020 evidencia la pertinencia del servicio y su reconocimiento como canal de escucha, contencion
emocional y orientacion inicial dirigido a hombres. Durante los diferentes ciclos de operacién se generé
informacién sobre llamadas recibidas y contestadas, interacciones registradas, motivos de consulta,
tiempos medios de operacion, orientaciones juridicas, llamadas salientes, niveles de atencién, abandono y
satisfaccion de los usuarios.

La informacion histérica consolidada registra 27.082 llamadas recibidas, 20.556 llamadas contestadas y
18.360 llamadas tipificadas o atendidas, ademéas de sesiones psicoeducativas y orientaciones juridicas
desarrolladas durante los modelos anteriores. Los ciclos mas recientes reportaron un nivel promedio de
atencion del 93,18 %, un nivel de abandono del 6,53 %, un tiempo medio operativo de 23 minutos y 31
segundos, una satisfaccién promedio del 92,3 % y una disponibilidad del servicio del 100 %. Estos
resultados permiten evidenciar tanto la demanda efectiva del canal como la necesidad de mantener
condiciones técnicas que garanticen su oportunidad, trazabilidad y calidad.

El analisis histérico también permitié establecer que Linea Calma no corresponde a un servicio de alta
volumetria, sino a uno de alta complejidad por caso. Cada interaccion puede comprender escucha activa,
contencién emocional, identificacion de riesgos, clasificacion del motivo de consulta, orientacion inicial,
orientacion juridica basica, diligenciamiento de registros, cierre de la atencién, devolucion de llamadas,
seguimiento basico o activacion de rutas institucionales. En consecuencia, la operacion no puede evaluarse
Unicamente a partir del numero de llamadas contestadas, sino también desde la suficiencia técnica de la
intervencion, el tiempo de atencién, la calidad del registro, la debida diligencia y la carga emocional del
equipo profesional.

La reapertura de Linea Calma durante la vigencia 2026 exige, por tanto, establecer condiciones técnicas,
operativas, tecnolégicas y administrativas que permitan garantizar una atencion oportuna, segura,
confidencial, trazable y coherente con el alcance misional del componente. Esta necesidad no se satisface
Unicamente con la disposicion de un numero telefénico, pues la naturaleza de las situaciones atendidas
exige contar con una solucién que permita gestionar el ingreso y distribucién de las llamadas, grabar las
interacciones, capturar informacion, identificar al profesional responsable, asociar cada llamada con su
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correspondiente:registro, controlar accesos, producir reportes, respaldar la informacion y atender
oportunamente los incidentes tecnologicos.

La experiencia histérica demuestra que una operacion telefénica manual, fragmentada o basada en
registros aislados incrementaria los riesgos asociados con la pérdida de informacion, la falta de
correspondencia entre llamadas y registros, la imposibilidad de reconstruir las atenciones, la activacion
tardia de rutas, el acceso no autorizado a datos personales, la indisponibilidad del canal y la ausencia de
evidencia suficiente para fines de seguimiento, calidad, auditoria o control institucional. En tal sentido, la
infraestructura tecnoldgica constituye una condicion habilitante para la operacién del componente y para el
cumplimiento de los estandares de debida diligencia aplicables a la atencion.

Como parte del analisis de viabilidad técnica, la entidad reviso las capacidades existentes y determiné que
la SCRD cuenta con la competencia, el conocimiento institucional y la capacidad misional para conservar la
orientacion ética, técnica y metodolégica de Linea Calma; definir los protocolos, guias, rutas y criterios de
atencion; determinar los perfiles profesionales; contratar el talento humano encargado de la atencion;
aprobar los campos y categorias del sistema de captura; establecer los horarios y la malla de turnos;
realizar seguimiento a la calidad; analizar la informacion producida; y adoptar las decisiones de ajuste,
fortalecimiento o escalamiento del servicio.

De igual manera, la SCRD asumira directamente la dotacion y las condiciones fisicas minimas requeridas
para la atencidn, incluyendo los computadores, diademas, conectividad, mobiliario y espacio institucional
gue permitan garantizar privacidad, confidencialidad, ergonomia y concentracion del equipo profesional. El
talento humano encargado de la atencibn emocional, la orientacion juridica basica, el registro y el
seguimiento operativo serd contratado directamente por la entidad y actuard de acuerdo con los
lineamientos y protocolos institucionales.

No obstante, las capacidades existentes no comprenden la provision, implementacion, configuracion,
administracién, disponibilidad y soporte especializado de una plataforma tecnoldgica integral para la gestion
del canal. La SCRD no dispone por si sola de todos los componentes técnicos requeridos para habilitar una
linea telefénica gratuita o canal equivalente, administrar llamadas entrantes y salientes, configurar un
sistema de respuesta de voz interactiva —IVR—, distribuir automaticamente las llamadas mediante un
sistema ACD, gestionar colas de espera y estados de los profesionales, grabar las interacciones,
implementar un sistema de captura de informacion o CRM, asociar las llamadas con los registros y
grabaciones, generar reportes, administrar respaldos, gestionar incidentes y garantizar soporte técnico
durante los horarios de operacion.

En consecuencia, la entidad requiere contratar un tercero especializado que implemente, configure, ponga
en funcionamiento, administre y soporte los componentes tecnoldgicos necesarios para la operacién de
Linea Calma. La solucién debera permitir que cada interaccion sea gestionada, grabada, registrada,
consultada y reportada, garantizando continuidad operativa, disponibilidad del canal, seguridad de la
informacién, control de accesos, respaldo de datos, trazabilidad, generacion de reportes y atencion técnica
de incidentes.
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La contratacionizno corresponde a una tercerizacion integral de Linea Calma. El contratista tendra una
responsabilidad estrictamente tecnolégica y de soporte operativo de la plataforma. No atendera
directamente a los usuarios, no realizard escucha o contencién emocional, no brindara orientacion juridica,
no definird protocolos, no determinard rutas institucionales, no evaluara la intervencién profesional, no
dirigira el componente, no ejercera supervision sobre el talento humano y no representara a la SCRD ante
usuarios, entidades u organismos de control. La orientacion misional, metodoldgica, ética y administrativa
permanecera en cabeza de la entidad. EI documento técnico-operativo establece expresamente esta
separacion entre la responsabilidad técnico-misional de la SCRD, la atencién directa a cargo de los
profesionales contratados por la entidad y la habilitacion tecnol6gica a cargo del tercero especializado.

Esta delimitacién resulta necesaria para preservar el control institucional, evitar el traslado de funciones
misionales a un particular y reducir riesgos de ambigiiedad contractual, coadministracion o asignacion de
responsabilidades que no correspondan al alcance del contrato. El proveedor tecnolégico debera limitarse a
implementar y soportar las herramientas necesarias para que el equipo institucional pueda desarrollar la
atencion conforme a los lineamientos definidos por la SCRD.

La solucion tecnologica deberd comprender, como minimo, la gestion de una linea telefénica gratuita o
canal equivalente; la administracion de trafico entrante y saliente; canales concurrentes suficientes y
ajustables; IVR informativo; distribucién automatica de llamadas; cola de espera; estados de agente o
profesional; herramientas tipo softphone; grabacion de llamadas; sistema de captura de informacion con
campos parametrizables; integracion entre llamada, registro y grabacion; reportes operativos;
administracién de usuarios y roles; seguridad de la informacién; respaldo de datos; mesa de ayuda; gestion
de incidentes; mantenimiento preventivo y correctivo; y mecanismos de contingencia que permitan reducir
la afectacion del servicio ante fallas tecnoldgicas.

La infraestructura deberd permitir reconstruir la cadena minima de evidencia de cada atencién: ingreso o
salida de la llamada, fecha y hora, profesional responsable, duracién, grabacién asociada, motivo de
consulta, orientacién brindada, clasificacion de riesgo, ruta sugerida o activada, resultado, seguimiento y
cierre. Esta informacion permitira verificar la debida diligencia institucional, realizar auditorias de calidad,
revisar casos con sefiales de riesgo, atender requerimientos ciudadanos, responder a organismos de
control y adoptar decisiones basadas en evidencia.

La contratacion proyectada también atiende las politicas de austeridad y eficiencia del gasto publico. El
analisis histérico permitié identificar que algunos modelos anteriores disponian de una capacidad instalada
superior a la demanda efectiva. En consecuencia, para la vigencia 2026 se defini6 un modelo optimizado,
proporcional y ajustable, en el cual la SCRD conserva directamente la orientacion misional y la contratacion
del talento humano, mientras contrata exclusivamente la infraestructura tecnoldgica especializada que no
se encuentra disponible en la entidad.

Este modelo evita contratar una operacion integral de centro de contacto, reduce la duplicacién de
capacidades y concentra los recursos en las funcionalidades esenciales para la reapertura del servicio. La
contratacion no incorporara servicios ajenos al alcance definido ni prestaciones que no resulten necesarias
para la fase inicial. En particular, el modelo se concentrara en la atencion telefénica de primer nivel, las
llamadas salientes autorizadas, el registro, la grabacion, la trazabilidad, la orientacién juridica bésica y la
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activagion:os temision a rutas institucionales. Durante esta fase no se habilitara el acompafiamiento
psicoeducativo individual prolongado por videollamada, la atencion clinica o terapéutica, chatbot, redes
sociales, mensajeria instantanea, inteligencia artificial conversacional ni otros canales digitales adicionales.

La exclusion de estas funcionalidades permite evitar costos que no se encuentran justificados por la
demanda, el presupuesto y la capacidad operativa prevista para la reapertura. Cualquier ampliaciéon
posterior deberd estar sustentada en evidencia de operacion, disponibilidad presupuestal, analisis de
riesgos, capacidad tecnolégica y decision institucional expresa.

La contratacién también permitird establecer Acuerdos de Nivel de Servicio verificables relacionados con la
disponibilidad de la plataforma y del canal telefénico, la grabacién de llamadas, la trazabilidad entre
llamada, registro y audio, la entrega oportuna de reportes, la comunicacion y atencidn de incidentes criticos
y la proteccion de la informacion. Estos pardmetros facilitaran la supervision contractual y permitiran medir
objetivamente el cumplimiento del proveedor, sin convertir los indicadores misionales o de atencion
profesional en obligaciones propias del tercero tecnolégico.

Con la implementacion de la solucion, la SCRD podra disponer de informacién organizada sobre llamadas
recibidas, contestadas, abandonadas y salientes; tiempos de espera y atencion; duracién de las
interacciones; disponibilidad de la plataforma; incidentes técnicos; motivos de consulta; orientaciones
juridicas; rutas sugeridas o activadas; usuarios reiterados; registros incompletos y demdas variables
relevantes para el seguimiento. Estos datos permitiran evaluar la suficiencia del modelo, ajustar la
distribucién de turnos, identificar necesidades de fortalecimiento, mejorar la calidad del servicio y sustentar
las decisiones institucionales relacionadas con Linea Calma.

En términos de gestibn de riesgos, la contratacion permitird mitigar la exposicion administrativa,
disciplinaria, fiscal, reputacional y de proteccion de datos asociada con la operacién de un canal que recibe
informacién personal y relatos relacionados con crisis emocionales, conflictos familiares, posibles violencias
o afectaciones a terceros. La existencia de grabaciones, registros, controles de acceso, respaldos, reportes
de incidentes y mecanismos de auditoria contribuira a acreditar la diligencia de la entidad, preservar la
informacién y atender oportunamente eventuales requerimientos de autoridades, ciudadanos u organismos
de control.

De esta manera, la contratacion se encuentra alineada con las competencias de la SCRD y de la
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestién del Conocimiento establecidas en el Decreto
Distrital 649 de 2025, con los objetivos estratégicos del Plan Distrital de Desarrollo “Bogota Camina Segura”
y con las metas del Proyecto de Inversion No. 7991. Su ejecucion permitird habilitar tecnolégicamente una
estrategia concreta de prevenciéon de violencias, transformacion de imaginarios machistas, promocion de
masculinidades corresponsables y fortalecimiento de la convivencia ciudadana.

Por lo anterior, la necesidad que la entidad pretende satisfacer consiste en contar con una solucién
tecnoldgica especializada, disponible, segura, trazable y técnicamente soportada que permita implementar
y mantener en funcionamiento los componentes tecnoldgicos requeridos para Linea Calma, garantizando
gue la atencion profesional definida y dirigida por la SCRD pueda desarrollarse bajo condiciones
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adecuadas’de:gestion de llamadas, registro, grabacion, proteccion de datos, generacion de reportes,
soporte técnico, continuidad operativa y control institucional.

En consecuencia, la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte requiere adelantar un proceso de
seleccidén cuyo objeto es:

“Prestar servicios a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte para la implementacion,
funcionamiento, soporte y gestidon operativa de los componentes tecnholégicos requeridos para la
Linea Calma, en el marco de las estrategias de cultura ciudadana del Proyecto de Inversién No.
7991”.

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR, CON SUS ESPECIFICACIONES Y
GENERALIDADES

2.1 DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR
Prestar servicios a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte para la
implementacién, funcionamiento, soporte y gestion operativa de los componentes
tecnoldgicos requeridos para la Linea Calma, en el marco de las estrategias de cultura
ciudadana del Proyecto de Inversion No. 7991

2.2 CODIFICACION DEL BIEN, OBRA O SERVICIO A CONTRATAR EN EL SISTEMA UNSPSC

Clasificacién -
UNSPSC Segmento Familia Clase
Servicios basados en
81112200 ingenieria, Servicios informaticos Mantenimiento y soporte de
investigacion y software
tecnologia
Servicios publicos y
33111500 relacionados  [Pervicios de medios de O cales y de farga
telecomunicaciones . Y 9
con el sector distancia
publico
Servicios basados en
81111508 Ingenieria, Servicios informaticos ngenieria de software o
investigacion y hardware
tecnologia
Servicios publicos y
servicios - : - .
83112200 relacionados Servicios de medlqs dg Servicios mejoradc_)s dg
telecomunicaciones telecomunicaciones
con el sector
publico
Servicios basados en Servicios de sistemas y
81111811 ingenieria, Servicios informaticos administracion de
investigacion y componentes de
tecnologia sistemas
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Clasificagion™ = -
UNSPSC Segmento Familia Clase
Servicios basados en
81112211 ingenieria, Servicios informaticos Mantenimiento y soporte de
investigacion y software
tecnologia

2.3. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS REQUERIDAS

Las especificaciones técnicas minimas del servicio requerido se encuentran contenidas en el
documento denominado “Anexo Técnico — Componentes tecnolégicos para la operacion de Linea
Calma 2026", el cual constituye la ficha técnica del servicio y hace parte integral de los estudios
previos, del proceso de seleccidn, de la oferta presentada por el proponente y del contrato que llegue
a celebrarse.

La solucidn tecnoldgica deberd ser integral, compatible e interoperable, y permitir la implementacion,
puesta en funcionamiento, administracion, soporte y gestién operativa de los componentes
tecnoldgicos requeridos para Linea Calma. El contratista debera suministrar, configurar, parametrizar,
integrar, mantener y soportar todos los elementos tecnoldgicos necesarios para su correcto
funcionamiento, incluyendo licencias, accesos, infraestructura de comunicaciones, almacenamiento,
respaldo, seguridad, asistencia técnica y demas componentes indispensables para garantizar la
operacion durante el plazo contractual.

Como condiciones técnicas minimas, la solucion debera comprender:

1. Linea fija local PBX, y no una linea celular, con capacidad para recibir llamadas entrantes de
acuerdo con los canales concurrentes requeridos, de manera que pueda articularse con la Linea
195 y evitar costos adicionales no previstos para la entidad.

2. Doce (12) canales concurrentes para la gestion de llamadas entrantes y salientes, escalables o
ajustables de acuerdo con la demanda, los horarios de operacion y el nimero de profesionales
conectados.

3. Tréfico de llamadas salientes para la devolucion de llamadas, seguimiento a usuarios y demas
contactos operativos autorizados, con trazabilidad del nimero contactado, fecha, hora, duracion,
estado de la llamada, resultado y profesional o agente asociado.

4. IVR informativo bésico, con mensaje institucional de bienvenida, informacion sobre el alcance del
servicio, tratamiento de datos personales, aviso 0 autorizacioén de grabacién y opciones béasicas de
enrutamiento. El contenido debera ser editable y parametrizable segln los lineamientos de la
SCRD. EI IVR debera permitir solicitar al usuario el nimero telefénico de origen o contacto para su
registro en el sistema de captura, cuando asi lo defina la entidad, con el fin de facilitar la devolucién
de llamadas y la asociacion de los registros con las grabaciones.

5. Sistema de distribucion automatica de llamadas —ACD— y cola de espera, con reglas de
enrutamiento por disponibilidad, control de llamadas recibidas, atendidas, no atendidas y
abandonadas, medicién de tiempos de espera y administracién de estados del profesional, tales
como disponible, en atencién, pausa, gestion posterior y no disponible.
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6. =Fumcinnalidad de callback, que permita realizar la devolucion manual de llamadas no atendidas,

10.

11.

12.

13.

14.

abandonadas o que requieran seguimiento, conservando la trazabilidad de cada intento, su fecha y
hora, el profesional responsable y el resultado del contacto.

Softphone o consola de atencion web para ocho (8) usuarios, integrado con la plataforma de
llamadas y con el sistema de captura, que permita recibir y realizar llamadas, administrar estados,
efectuar pausas, transferir lamadas cuando aplique, consultar el historial minimo de interaccion y
registrar la gestion asociada. Los usuarios deberan ser individualizados y contar con permisos
diferenciados.

CRM o sistema de captura misional para ocho (8) usuarios, con campos parametrizables de
acuerdo con las definiciones de la SCRD, incluyendo, como minimo, identificacién del usuario
cuando sea suministrada, motivo de contacto, tipo de atencion, sefiales o clasificacion de riesgo,
orientacion brindada, rutas sugeridas o activadas, resultado, cierre, seguimiento y observaciones. El
sistema debera conservar el histérico de las atenciones, administrar permisos por roles y permitir la
consulta y exportacién de informacion en formatos editables, incluyendo Excel o CSV.

Integracion entre llamada, registro y profesional responsable, de manera que cada interaccion
pueda asociarse, como minimo, con su fecha, hora, duracién, nimero entrante o saliente, estado,
agente o profesional, codigo Unico de atencion, grabacién y resultado operativo. La solucion debera
evitar que la informacién de telefonia, grabacién y gestién misional permanezca desarticulada.
Grabacion integrada de las llamadas atendidas y de las llamadas salientes cuando corresponda,
para los ocho (8) usuarios habilitados. La solucién debera procurar un nivel de grabacién igual o
superior al noventa y nueve por ciento (99 %) de las llamadas gestionadas y, en todo caso, no
podra ser inferior al noventa y cinco por ciento (95 %), salvo eventos debidamente documentados.
Las grabaciones deberan ser recuperables, protegidas, asociadas al registro correspondiente y
almacenadas durante el término que defina la SCRD conforme a sus lineamientos juridicos,
técnicos, de seguridad de la informacion y gestién documental.

Reportes operativos y tablero de seguimiento, que permitan consultar y descargar informacién sobre
llamadas recibidas, atendidas, no atendidas, perdidas, abandonadas, salientes y devueltas; tiempos
de espera; duracién promedio; estados de los profesionales; disponibilidad de la plataforma;
productividad por usuario; franjas de mayor demanda; incidentes técnicos y demas variables
requeridas por la SCRD. La informacion debera estar disponible para seguimiento semanal y
consolidacion mensual.

Seguridad de la informacién, incluyendo usuarios individualizados, acceso por roles, control de
permisos, trazabilidad de accesos y acciones, mecanismos de cifrado o proteccion equivalente,
respaldo periddico, control de descargas, restricciones para el acceso a grabaciones y medidas
técnicas y administrativas acordes con el tratamiento de datos personales y con la naturaleza de la
informacién gestionada por Linea Calma.

Soporte técnico y continuidad operativa para ocho (8) usuarios, mediante una mesa de soporte
disponible durante los horarios de operacion definidos por la SCRD, que incluya recepcion,
clasificacion, escalamiento y cierre de incidentes; mantenimiento preventivo y correctivo; reporte de
fallas; tiempos de respuesta; acompafamiento técnico y mecanismos de contingencia frente a
afectaciones de la telefonia, el CRM, las grabaciones, las consolas, los reportes o la integracion de
los sistemas.

Administracion y parametrizacion del servicio para ocho (8) usuarios, incluyendo creacion y
modificacién de usuarios, perfiles y permisos; configuracién de campos de captura; actualizaciéon de
mensajes IVR; reglas de enrutamiento; horarios; estados de los profesionales; reportes basicos y
demés ajustes autorizados por la SCRD. Ninguna modificacion que afecte la operacion, los campos
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“misionales; la seguridad, las rutas de acceso o la trazabilidad podré realizarse sin autorizacion

previa de la entidad.

15. Trazabilidad integral entre llamada, grabacion, registro y reporte, de forma que la SCRD pueda

1.

2.

reconstruir el ingreso o salida de cada llamada, el profesional que la atendi6, su duracion, el audio
correspondiente, el registro misional, la clasificacién, el cierre, la ruta sugerida o activada, el
seguimiento realizado y su incorporacién a los reportes institucionales. Esta condicién sera
transversal a la auditoria, el control de calidad, la supervision contractual y la verificacién de la
debida diligencia institucional.

El contratista debera garantizar que la solucién se encuentre debidamente configurada, probada y
disponible antes de la apertura del servicio. Para ello, debera participar en las pruebas técnicas y
simulacros que defina la SCRD y corregir, sin costo adicional, las fallas que afecten la recepciéon o
realizacion de llamadas, la grabacion, el registro, la integracién, la consulta, la seguridad, la
generacion de reportes o la continuidad de la operacion.

Los costos de implementacidn, configuracion, parametrizacion, integracion, puesta en
funcionamiento, licenciamiento, capacitacion inicial, soporte, mantenimiento y demas actividades
necesarias para el funcionamiento de la solucion deberan encontrarse incluidos en la propuesta
econdmica, sin que haya lugar al reconocimiento de valores adicionales por conceptos indispensables
para el cumplimiento del objeto contractual.

Las caracteristicas, cantidades, condiciones de operacion, niveles de servicio, obligaciones de
soporte y demas requerimientos se desarrollan de manera detallada en el Anexo Técnico, documento
gue deberd ser observado integralmente por los proponentes y por el contratista durante la ejecucion.

2.4 PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién del contrato que se suscriba sera de cuatro (4) MESES, contados a
partir de la suscripcion del acta de inicio, previo cumplimiento de los requisitos de
perfeccionamiento y ejecucion.

2.5. OBLIGACIONES
2.5.1. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
2.5.1.1. OBLIGACIONES GENERALES

Atender la totalidad de los requerimientos técnicos a que haya lugar, durante el plazo
de ejecuciéon de este contrato.

Allegar a la SCRD en los plazos establecidos, los documentos requeridos para la
cumplida iniciacién y ejecucion del contrato, tales como las garantias y demas
requisitos establecidos en el anexo técnico y el contrato que llegare a celebrarse.
Obrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando
dilaciones y entrabamientos.
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“Cumpliricon lo estipulado en la cldusula forma de pago y requisitos para el pago, con

respecto a los documentos requeridos para el mismo y el plazo establecido para la
presentacidon de la facturacion.

Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral del
personal que contrate, para la ejecucién del contrato, lo mismo que el pago de
honorarios, impuestos, gravamenes, aportes y servicios de cualquier género que
establezcan las leyes colombianas y demas erogaciones necesarias para la ejecucion
del contrato. Es entendido que todos estos gastos han sido estimados por el
contratista e incluidos en el precio de su oferta.

Cumplir con el pago de los aportes de sus empleados a los sistemas de salud, riesgos
laborales, pensiones y aportes a caja de compensacién familiar, al instituto
colombiano de bienestar familiar y al servicio nacional de aprendizaje - SENA, cuando
a ello haya lugar, mediante certificacién a la fecha, expedida por el revisor fiscal o el
representante legal - de conformidad con lo establecido en el articulo 50 de la ley
789 de 2002 y las demas normas que la modifiquen, adicionen o complementen.
Reportar al supervisor del contrato, de manera inmediata, cualquier novedad o
anomalia que pueda afectar la ejecucién del contrato.

Asistir a las reuniones que sean convocadas por el supervisor del contrato.

Reparar los dafos e indemnizar los perjuicios que cause a la SCRD por el
incumplimiento del contrato.

Asumir la responsabilidad civil que generen la(s) demanda(s) impuestas por terceros
derivadas de su actividad.

Suscribir las actas que resulten con ocasién y ejecucién del contrato.

Las demas necesarias para el cumplimiento del objeto contractual.

2.5.1.2 OBLIGACIONES ESPECIFICAS

El contratista seleccionado, en desarrollo del objeto contractual, debera cumplir las siguientes
obligaciones:

1.

Cumplir el objeto contractual de conformidad con lo establecido en los estudios previos,
el Anexo Técnico, la propuesta presentada, el contrato y los demas documentos que
integren el proceso de seleccién.

Implementar, configurar, parametrizar, integrar y poner en funcionamiento la solucién
tecnoldégica requerida para la operacion de Linea Calma, garantizando Ia
interoperabilidad entre el canal telefénico, la plataforma de gestién de llamadas, el
sistema de captura de informacidn, las grabaciones y los reportes institucionales.
Habilitar y mantener en funcionamiento una linea fija local PBX, y no celular, con
capacidad para recibir llamadas entrantes y articularse con la Linea 195, de acuerdo
con las condiciones técnicas definidas por la SCRD.

Habilitar y garantizar la disponibilidad de doce (12) canales concurrentes para llamadas
entrantes y salientes, escalables o ajustables de acuerdo con la demanda, los horarios
de operaciéon y el nUmero de profesionales conectados.

. Proveer y gestionar el trafico de llamadas salientes requerido para la devolucién de

llamadas, seguimiento a usuarios y demds contactos operativos autorizados por la
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=SCRD,2@seqgurando la trazabilidad de la fecha, hora, duracion, estado, resultado y
profesional asociado a cada contacto.

6. Configurar y mantener operativo un sistema de respuesta de voz interactiva —IVR—
que incluya el mensaje institucional de bienvenida, el alcance general del servicio, la
informacién sobre tratamiento de datos personales, el aviso o autorizaciéon de grabacién
y las opciones basicas de enrutamiento definidas por la SCRD.

7. Parametrizar el IVR para solicitar y registrar el nimero telefénico de contacto del
usuario cuando asi lo determine la SCRD, con el fin de facilitar la devolucién de
lamadas, la asociaciéon con el registro misional y la blsqueda de las grabaciones
correspondientes.

8. Implementar y mantener en funcionamiento un sistema de distribucién automatica de
lamadas —ACD— y cola de espera, con reglas de enrutamiento por disponibilidad,
control de llamadas recibidas, atendidas, no atendidas y abandonadas, medicién de
tiempos de espera y administracién de los estados de los profesionales.

9. Habilitar la funcionalidad de callback para la devolucién de llamadas no atendidas,
abandonadas o que requieran seguimiento, garantizando el registro del intento de
contacto, la fecha y hora, el profesional responsable y el resultado de la gestién.

10.Proveer, configurar y mantener disponibles ocho (8) licencias o accesos individualizados
a softphone o consola de atencién web o de escritorio, integrados con la plataforma de
[lamadas y el sistema de captura de informacién.

11.Garantizar que el softphone o consola permita recibir y realizar llamadas, administrar
estados de conexién, efectuar pausas, transferir lamadas cuando aplique, consultar el
historial minimo de interaccién y registrar la gestién asociada a cada atencion.

12.Proveer, configurar y mantener disponible un CRM o sistema de captura misional para
ocho (8) usuarios, con campos parametrizables de acuerdo con las variables, categorias
y criterios definidos y aprobados por la SCRD.

13.Parametrizar el CRM o sistema de captura para registrar, como minimo, la identificacién
suministrada por el usuario, motivo de contacto, tipo de atencién, sefiales o clasificaciéon
de riesgo, orientacién brindada, rutas sugeridas o activadas, resultado, cierre,
seguimiento y observaciones.

14.Garantizar que el CRM conserve el histérico de las atenciones, permita la administracién
de usuarios y permisos por roles, facilite la consulta de informacidon y permita la
exportacion de bases y reportes en formatos editables, incluyendo Excel o CSV.

15.Integrar la informacion técnica de cada llamada con su correspondiente registro
misional, de manera que sea posible asociar la fecha, hora, duracién, nimero entrante o
saliente, estado de la llamada, profesional responsable, cédigo de atencién, grabacién y
resultado operativo.

16.Garantizar la grabacién integrada de las llamadas atendidas y de las llamadas salientes
cuando corresponda, procurando una cobertura igual o superior al noventa y nueve por
ciento (99 %) de las llamadas gestionadas y manteniendo, como minimo, el porcentaje
aceptable establecido en el Anexo Técnico.

17.Almacenar, proteger, custodiar y mantener disponibles las grabaciones durante el
término definido por la SCRD, asegurando que sean recuperables, consultables por
usuarios autorizados y asociables al registro correspondiente.
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18:implementar y mantener reportes operativos y/o tableros de seguimiento que permitan
consultar las llamadas recibidas, atendidas, no atendidas, perdidas, abandonadas,
salientes y devueltas; tiempos de espera; duracién promedio; estados de los
profesionales; disponibilidad; productividad; franjas de mayor demanda e incidentes
tecnoldgicos.

19.Entregar a la SCRD los reportes operativos, tecnoldgicos y de disponibilidad con la
periodicidad, estructura, contenido y formato establecidos por la supervisiéon y el Anexo
Técnico, garantizando que la informacién sea completa, verificable, trazable y
exportable.

20.Implementar y mantener controles de seguridad de la informacién que incluyan
usuarios individualizados, acceso por roles, permisos diferenciados, trazabilidad de
accesos y acciones, control de descargas, restricciones de acceso a grabaciones,
mecanismos de respaldo y medidas de cifrado o proteccién equivalente.

21.Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad, custodia y uso autorizado de
los datos personales, registros, bases de informacidon y grabaciones gestionados con
ocasion del contrato, de conformidad con los lineamientos impartidos por la SCRD.

22.Abstenerse de acceder, consultar, descargar, modificar, compartir, utilizar o suministrar
informacién, registros o grabaciones para finalidades diferentes a las expresamente
autorizadas por la SCRD y necesarias para la ejecucién del contrato.

23.Realizar respaldos peridédicos de la informacién, registros y grabaciones, y garantizar su
recuperacién frente a eventos de pérdida, alteracién, indisponibilidad o incidente
tecnoldgico.

24.Disponer y mantener una mesa de ayuda y soporte técnico durante los horarios de
operacion definidos por la SCRD, con mecanismos para la recepcién, clasificacion,
escalamiento, atencidn, seguimiento y cierre de incidentes.

25.Atender y solucionar los incidentes, fallas o afectaciones relacionadas con la linea
telefénica, la plataforma de llamadas, el IVR, el ACD, el callback, el softphone, el CRM,
las grabaciones, los reportes o sus integraciones, conforme a los niveles de servicio y
tiempos establecidos en el Anexo Técnico.

26.Reportar de manera inmediata a la supervisidon cualquier falla, interrupcién, incidente
de seguridad, pérdida de informacién, acceso no autorizado o situacién que pueda
afectar la continuidad, disponibilidad, confidencialidad o trazabilidad de la operacioén.

27.Registrar y documentar cada incidente tecnolégico, indicando como minimo la fecha y
hora de ocurrencia, descripcién, impacto, componente afectado, acciones adelantadas,
tiempos de atencién y solucidén, responsable y medidas correctivas o preventivas
adoptadas.

28.Realizar los mantenimientos preventivos y correctivos necesarios para garantizar la
continuidad y disponibilidad de la solucién tecnolégica, informando previamente a la
SCRD cuando las actividades programadas puedan afectar total o parcialmente la
operacion.

29.Implementar y mantener mecanismos de contingencia que permitan reducir la
afectacion del servicio ante fallas de telefonia, plataforma, sistema de captura,
grabacién, consola, reportes, conectividad o integracién de componentes.

30.Administrar y parametrizar los usuarios, perfiles, permisos, campos de captura,
mensajes IVR, reglas de enrutamiento, horarios de operacién, estados de los
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sprofesionales y reportes basicos, conforme a las solicitudes y autorizaciones impartidas

por la SCRD.

31.Abstenerse de modificar campos, categorias, usuarios, permisos, configuraciones,
mensajes, reglas de enrutamiento, reportes, registros o condiciones funcionales de la
solucién sin autorizacién previa de la SCRD.

32.Capacitar a los usuarios autorizados por la SCRD en el uso de la plataforma de
llamadas, el softphone, el CRM, los médulos de consulta, los reportes, la recuperacién
de grabaciones y los mecanismos de soporte técnico.

33.Participar en las actividades de alistamiento, pruebas técnicas, simulacros, validaciones
y apertura controlada que defina la SCRD, verificando el funcionamiento integral de
llamadas entrantes y salientes, IVR, ACD, callback, grabacién, captura, reportes y
soporte.

34.Corregir las fallas, inconsistencias o dificultades identificadas durante las pruebas,
simulacros o validaciones que afecten la recepcién o realizacion de llamadas, la
grabacion, el registro, la integraciéon, la seguridad, los reportes o la continuidad del
servicio.

35.Garantizar que la solucién tecnoldgica se encuentre configurada, probada, integrada y
disponible antes de la fecha de apertura de Linea Calma definida por la SCRD.

36.Garantizar la trazabilidad integral entre llamada, grabacién, registro y reporte,
permitiendo reconstruir el ingreso o salida de la llamada, el profesional responsable, su
duracion, el audio, el registro misional, la clasificaciéon, el cierre, la ruta sugerida o
activada y el seguimiento efectuado.

37.Suministrar a la SCRD las bases, reportes, registros, grabaciones, respaldos y demas
informacién generada durante la ejecucién, en los formatos y condiciones definidos por
la supervision, sin imponer restricciones tecnoldgicas injustificadas para su consulta,
recuperacion o exportacion.

38.Mantener durante toda la ejecucion las licencias, permisos, accesos, capacidades,
infraestructura y demas recursos tecnolégicos requeridos para el funcionamiento de la
solucién, evitando interrupciones derivadas del vencimiento o insuficiencia de estos
componentes.

39.Asumir todos los costos asociados con la implementacién, configuracion,
parametrizacién, integracion, licenciamiento, mantenimiento, soporte, capacitacion,
almacenamiento, respaldo y demas actividades indispensables para el cumplimiento del
objeto contractual, sin generar cobros adicionales no autorizados por la SCRD.

40.Participar en las reuniones y espacios de seguimiento técnico y operativo convocados
por la supervisiéon, presentar la informacién requerida y ejecutar las acciones
correctivas, preventivas o de mejora que correspondan dentro del alcance contractual.

41.Atender los requerimientos técnicos formulados por la supervision y aportar
oportunamente los soportes que permitan verificar la disponibilidad, funcionamiento,
seguridad, soporte, gestion de incidentes y trazabilidad de la solucién.

42.Abstenerse de asumir funciones misionales, metodoldgicas, psicosociales, juridicas o de
atencién directa a los usuarios de Linea Calma, asi como de definir protocolos, rutas,
criterios de orientacién, decisiones sobre casos o lineamientos de atencién.

43.Abstenerse de ejercer funciones de direccién, coordinacién institucional, supervisién
contractual o representacion de la SCRD, y limitar su actuacion a la implementacion,
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=funcionamiento, soporte y gestiéon operativa de los componentes tecnolégicos
contratados.

44 Entregar al finalizar el contrato la informacidon técnica y operativa requerida para
asegurar el cierre ordenado de la solucién, incluyendo bases, registros, grabaciones,
respaldos, reportes, documentacién de configuraciones, relacién de usuarios e
incidentes pendientes, conforme a las instrucciones de la SCRD.

2.5.2 OBLIGACIONES DE LA SCRD

Designar supervisor para la vigilancia y control de la ejecucion del objeto contratado.

Pagar el valor del contrato en las condiciones pactadas.

3. Entregar la informaciéon y documentos que requiera el contratista y que sean necesarios
para la ejecuciéon del contrato.

4. Liquidar el contrato, si a ello hubiere lugar, segin lo dispuesto en el Decreto 019 de

2012.

N =

2.6 LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO

El contrato sera ejecutado en la Ciudad de Bogota D.C., en las instalaciones de LA SECRETARIA
DISTRITAL DE CULTURA, RECREACION Y DEPORTE (SCRD) ubicadas en la Carrera 82 No. 9-83.

2.7 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

La supervisién del presente contrato sera ejercida por la Directora de Transformaciones Culturales y
verificara el cumplimiento del objeto del contrato y todas sus obligaciones, dentro de los términos
previstos y tendra las responsabilidades que le sefiala la Ley.

2.7.1 RESPONSABILIDADES DEL SUPERVISOR / INTERVENTOR DEL CONTRATO
El supervisor tendré las siguientes funciones:

1. Realizar y suscribir con el contratista la respectiva acta de inicio, si hay lugar a ello.

2. Proporcionar los medios disponibles que faciliten la ejecucion del mismo.

3. Entregar de manera oportuna al contratista la informacion requerida para el adecuado cumplimiento de
sus obligaciones.

4. Convocar a las reuniones a que haya lugar para el desarrollo de las actividades inherentes al objeto del
contrato.

5. Informar al Ordenador del Gasto el incumplimiento de cualquiera de las obligaciones por parte del
contratista para adelantar las acciones legales pertinentes, previo requerimiento efectuado por el supervisor
en el cual inste al contratista al cumplimiento de las obligaciones pactadas, con copia a la compafia de
seguros que ampara el respectivo acuerdo de voluntades.

6. Expedir las certificaciones a que haya lugar.

7. Programar oportunamente los pagos del contrato en el Programa Anual Mensualizado de Caja PAC,
conforme a las fechas establecidas por la Secretaria.
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8. Expedirlasicertificaciones de cumplimiento conforme el cronograma establecido para los pagos.
9. Dejar constancia del pago de los aportes del contratista al Sistema de Seguridad Social Integral en
Salud, Pension y ARL y a Fondo de Solidaridad y Caja de Compensacién Familiar, si a ello hubiere lugar,
de conformidad con el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007, estableciendo una correcta relacion entre el
monto cancelado y las sumas que debieron haber sido cotizadas.
10. Hacer llegar al Grupo Interno de Trabajo de Servicios Administrativos los informes, certificaciones o
copias de los mismos para que reposen en la carpeta del contrato.
11. Dejar constancia de la verificacion de la vigencia de la garantia durante todo el plazo del contrato y
hasta su terminacion o liquidacion, si a ésta hubiere lugar y calificar, una vez finalizado el contrato, la
oportunidad, efectividad y calidad de los bienes o servicios o de los resultados obtenidos.
12. Solicitar a través del link "Solicitud Servicios de Oficina de Comunicaciones" la publicacion del informe
periddico en la pagina web de la entidad, expedido con ocasién de la supervisién o interventoria que se
ejerce al contrato. Para el efecto allegara el documento en PDF.
13. Proyectar y suscribir la liquidacion del contrato segun lo dispuesto en el Decreto 019 de 2012, cuando
de acuerdo a la naturaleza del mismo requiera de liquidacién o haya lugar a ello. Para el efecto debera
consultar el manual de Supervision e Interventoria y Liquidacion de la SCRD.
14. Realizar el cierre del expediente contractual una vez finalizada la vigencia de las garantias.
15. Publicar en el SECOP Il dentro de los tres (3) dias siguientes a su expedicion, la informacién y
documentos correspondientes a la ejecucidn del contrato, asi como la liquidacion y cierre del expediente
contractual, cuando estos se suscriban
16. Las demas sefialadas en el manual de supervision e interventoria de la SCRD

3. MODALIDAD DE SELECCI()N DEL CONTRATISTA Y FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE
SOPORTAN LA SELECCION

El presente contrato estard sometido a la legislacién y jurisdiccidbn colombiana y se regird por las
disposiciones contenidas en la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007, la Ley 2069 de 2020, el Decreto 1082
de 2015, el Decreto 1860 de 2021 y las demas normas que las complementen, modifiquen, adicionen o
reglamenten, asi como por las disposiciones civiles y comerciales que resulten aplicables de acuerdo con la
naturaleza del objeto contractual.

De conformidad con el numeral 5 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, modificado por el articulo 30 de la
Ley 2069 de 2020, la contratacion cuyo valor no exceda el diez por ciento (10 %) de la menor cuantia de la
entidad, independientemente de su objeto, debe adelantarse mediante el procedimiento de seleccion de
minima cuantia.

Para la estructuracion del presente proceso, la SCRD verificd igualmente la existencia del Acuerdo Marco
de Precios para la Prestacion de Servicios BPO lll - CCE-SNG-AMP-005-2024, relacionado con
servicios de centros de contacto y componentes tecnoldgicos asociados. No obstante, la existencia de
dicho instrumento no modifica la modalidad aplicable al presente proceso, toda vez que el presupuesto
oficial se encuentra dentro del limite establecido legalmente para la minima cuantia.

Sobre la concurrencia entre un Acuerdo Marco de Precios y la modalidad de minima cuantia, la Agencia
Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente ha reiterado que, cuando el valor del
proceso de contratacion no excede el diez por ciento (10 %) de la menor cuantia de la entidad, prevalece
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el procedimiento de minima cuantia, independientemente del objeto contractual, criterio que resulta
aplicable al presente proceso.

En consecuencia, teniendo en cuenta que el presupuesto oficial de la contratacion asciende a TREINTA Y
NUEVE MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS MICTE
($39.614.861) y se encuentra dentro del limite correspondiente a la minima cuantia de la Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacion y Deporte, la seleccion del contratista se adelantard mediante la modalidad de
MINIMA CUANTIA, conforme con las reglas establecidas en el numeral 5 del articulo 2 de la Ley 1150 de
2007 y en los articulos 2.2.1.2.1.5.1 y siguientes del Decreto 1082 de 2015.

En esta modalidad, la oferta méas favorable correspondera a aquella que presente el menor precio y cumpla
integralmente las condiciones juridicas, técnicas y econdmicas establecidas por la SCRD en la invitacion
publica y los documentos que integran el proceso.

4. TIPO DE CONTRATO
De acuerdo con las caracteristicas del objeto contractual, el contrato a celebrar es de prestacion de servicio
regulado por Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007 y deméas normas que las modifiquen.

5. PRESUPUESTO ESTIMADO, ANALISIS Y JUSTIFICACION DEL MISMO Y FORMA DE PAGO

5.1 PRESUPUESTO OFICIAL
El presupuesto oficial destinado para el presente proceso de seleccién asciende a la suma de TREINTA Y
NUEVE MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS MICTE
($39.614.861), incluido el IVA cuando a ello haya lugar, asi como todos los impuestos, tasas,
contribuciones, estampillas, costos directos e indirectos y demas erogaciones necesarias para la correcta

ejecucién del contrato.

La Secretaria cuenta con los recursos necesarios para respaldar el compromiso que resulte de este
proceso de contratacion tal y como consta a continuacion:

No. de VALOR EN
RUBRO CDP VALOR EN LETRAS NUMEROS
0230117330120240122 — Innovacién y cambio cultural para la CINCUENTA
transformacion de comportamientos que promuevan el orgullo por 1226 |MILLONES DE PESOS ($50.000.000
la ciudad de Bogota D.C. M/CTE.

Campo Informacién
Cddigo BPIN 2024110010314
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Campo= i s Informacion

Cadigo del Plan Anual de Adquisiciones |SCDPI-21417-01272-26

5.2 ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR DEL PRESUPUESTO

El valor estimado de la presente contratacién se determiné con fundamento en el Estudio del
Sector, la Solicitud de Informacién a Proveedores adelantada por la SCRD y la matriz
comparativa de precios elaborada a partir de las referencias econémicas recibidas para los
componentes tecnoldgicos requeridos para la operacién de Linea Calma 2026.

Para la estructuracién econdmica se tuvieron en cuenta las condiciones, capacidades y
componentes establecidos en el Anexo Técnico, incluyendo la linea fija local PBX, doce (12)
canales concurrentes, trafico de llamadas salientes, IVR informativo, sistema ACD y cola de
llamadas, funcionalidad de callback, softphone, CRM o sistema de captura, integracién entre
llamada y registro, grabacién de llamadas, reportes operativos, seguridad de la informacién,
soporte técnico, administracién, parametrizacién y trazabilidad integral de la solucién.

Como parte del ejercicio de mercado, la SCRD adelanté a través de SECOP Il la Solicitud de
Informacion a Proveedores SCRD-CCGC-COTO05-2026, mediante la cual se consulté al
mercado respecto de las condiciones técnicas y econdmicas asociadas con la solucién
tecnoldgica requerida para Linea Calma. Este ejercicio permitié contar con referencias
econdmicas construidas especificamente frente a la necesidad actualmente definida por la
entidad y no Unicamente con valores histéricos de contrataciones anteriores.

La SCRD revisé igualmente los antecedentes contractuales de Linea Calma correspondientes a
vigencias anteriores. No obstante, dichos antecedentes no fueron utilizados como fuente
directa para determinar el presupuesto oficial, toda vez que respondian a modelos
contractuales de mayor alcance que incorporaban, entre otros componentes, talento humano
para la atencién, servicios de comunicacién, sistemas de informacién, infraestructura y gastos
administrativos. Para 2026, la entidad defini6 un modelo diferente, en el cual conserva
directamente la orientacién misional, la contrataciéon del equipo profesional y la dotacién
fisica, mientras que el presente proceso se limita a la implementacién, funcionamiento,
soporte y gestién operativa de los componentes tecnoldégicos. En consecuencia, los
antecedentes histéricos fueron considerados como referencia contextual, pero no como
valores econémicamente homologables con el alcance actual.

Para determinar el valor de mercado se consolidaron tres (3) referencias econdmicas
actuales, obtenidas frente a los requerimientos tecnoldgicos definidos por la SCRD. Las
referencias presentan diferentes esquemas de comercializacién, puesto que algunos
proveedores integran varias funcionalidades dentro de planes o paquetes tecnoldgicos,
mientras que otros discriminan individualmente el costo de cada componente.

En consecuencia, cuando una funcionalidad fue reportada como “incluida” dentro de un plan o
solucién integral, dicha circunstancia no fue interpretada como un valor econémico igual a
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cero, =singzcomo una modalidad de comercializacion en la cual su costo se encuentra
incorporado dentro del valor de otro componente o del paquete tecnoldgico. Por esta razén,
para establecer la razonabilidad econdmica se comparé principalmente el valor mensual
total necesario para disponer integralmente de las funcionalidades minimas
requeridas por la SCRD.

Como resultado de la consolidacion de las referencias econdmicas se obtuvieron valores
mensuales totales de $9.627.096, $9.766.400 y $10.317.650, respectivamente.

Sobre las tres referencias se aplic6 un promedio aritmético simple, otorgando igual
ponderacién a cada una de las observaciones econémicamente comparables. El resultado
corresponde a un valor promedio mensual de NUEVE MILLONES NOVECIENTOS TRES MIL
SETECIENTOS QUINCE PESOS CON TREINTA Y TRES CENTAVOS ($9.903.715,33).

Teniendo en cuenta que la ejecucion se proyecta para cuatro (4) mensualidades,
correspondientes a septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2026, el valor promedio
mensual se proyectd por cuatro (4), obteniéndose un valor total estimado de TREINTA Y
NUEVE MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS
CON TREINTA Y TRES CENTAVOS ($39.614.861,33), valor que, aproximado al peso,
determina un presupuesto oficial de TREINTA Y NUEVE MILLONES SEISCIENTOS CATORCE
MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS M/CTE ($39.614.861).

El presupuesto oficial comprende la implementacién, configuracién, parametrizacion,
integracién y puesta en funcionamiento de la solucién, asi como el licenciamiento,
administracién, almacenamiento, respaldo, mantenimiento preventivo y correctivo, soporte
técnico, atencion de incidentes, seguridad de la informacidn, capacitacién inicial y demas
recursos humanos, técnicos y operativos indispensables para el adecuado cumplimiento del
objeto contractual.

En los componentes cuya remuneracion dependa del consumo efectivo, el reconocimiento
econdmico procederd exclusivamente respecto de las cantidades efectivamente causadas,
verificadas y recibidas a satisfaccién por la supervisién, sin que ello impligue modificaciéon del
presupuesto oficial.

El Estudio del Sector, la Solicitud de Informacién a Proveedores, las referencias econdmicas
recibidas, la matriz comparativa de precios, el Anexo Técnico y el Formato de Oferta
Econdmica constituyen los soportes de la estimacién econdmica y deberan conservarse en el
expediente precontractual para garantizar la trazabilidad y verificabilidad del analisis
realizado.

5.3 FORMA DE PAGO

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte pagara al contratista el valor correspondiente a los
servicios efectivamente prestados y recibidos a satisfaccién, sin superar el valor total de la oferta
econémica aceptada ni el presupuesto oficial de TREINTA Y NUEVE MILLONES SEISCIENTOS
CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS MICTE ($39.614.861).
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El valor contractual sera pagado mediante cuatro (4) pagos mensuales vencidos, correspondientes a las
mensualidades de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2026, previa presentacién de la factura o
documento equivalente, informe de ejecucién, certificacibn de cumplimiento y recibo a satisfaccion
expedida por la supervision y los demas documentos exigidos para el trAmite de pago.

Cada pago correspondera a los componentes tecnoldgicos efectivamente habilitados, disponibles vy
soportados durante el respectivo periodo, conforme con los valores establecidos en la oferta econémica
aceptada y las condiciones previstas en el Anexo Técnico.

Respecto de los componentes cuya unidad de remuneracién corresponda a consumo efectivo, el pago
procedera unicamente sobre las cantidades efectivamente causadas, registradas, verificadas y aprobadas
por la supervision.

Paragrafo 1. El tramite de cada pago se iniciara con su programacién en el Programa Anual Mensualizado
de Caja —PAC—, previa expedicion de la certificacion de cumplimiento y recibo a satisfaccion por parte del
supervisor del contrato. Para tal efecto, el contratista debera presentar correctamente la factura electrénica
o documento equivalente, el informe mensual de ejecucién con sus respectivos soportes, los reportes
técnicos y operativos del periodo, la relacion de consumos efectivamente causados cuando aplique y la
certificacion expedida por el revisor fiscal, si est4 obligado a tenerlo, o por el representante legal, en la que
conste que se encuentra al dia en el pago de los aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscales, de conformidad con la normativa aplicable.

Estos documentos deberan ser entregados al supervisor dentro del plazo y bajo las condiciones
establecidas por la Secretaria para la programacion del PAC y, en todo caso, una vez finalizado el periodo
objeto de cobro y consolidada la informacién correspondiente.

Paragrafo 2. Para la programacién de los pagos en el PAC, el supervisor debera remitir al Grupo Interno
de Trabajo de Gestion Financiera los documentos y soportes exigidos dentro de los plazos establecidos por
la Secretaria para cada mes calendario.

Paragrafo 3. Los pagos se efectuaran en el mes siguiente al de su programacion en el PAC, previa
verificacién del cumplimiento de las obligaciones contractuales, la prestacion efectiva del servicio y el recibo
a satisfaccién por parte del supervisor.

Paragrafo 4. La presentacion de la factura no genera por si sola el derecho al pago. Cuando se
identifiguen inconsistencias, servicios no prestados, consumos no soportados, incumplimiento de los
niveles de servicio, indisponibilidades atribuibles al contratista 0 documentos incompletos, la supervision
podra solicitar su correccién, realizar los descuentos a que haya lugar o abstenerse de expedir la
certificacion de cumplimiento hasta que se acrediten las condiciones exigidas.

Paragrafo 5. El valor del contrato constituye el limite maximo de ejecucién presupuestal. La Secretaria no
estara obligada a agotar la totalidad del valor contractual cuando los servicios por demanda, consumos o
componentes previstos no sean efectivamente requeridos, prestados y recibidos a satisfaccion.

6. CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA OFERTA MAS FAVORABLE
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La Secretaria Distrital de Cultura Recreacién y Deporte determinara la oferta mas favorable teniendo en
cuenta las normas aplicables a cada modalidad de seleccidon del contratista; teniendo en cuenta que el
proceso corresponde a una Minima cuantia, la oferta més favorable corresponde a aquella que una vez
verificados y cumplidos los requisitos habilitantes juridicos, técnicos y financieros (si a ello hubiere lugar),
oferte el menor precio en la propuesta econdémica

7. REQUISITOS HABILITANTES

De acuerdo con lo estipulado en el literal c. del articulo 30 de la Ley 2069 de 2020, reglamentado por el
numeral 5 del articulo 2.2.1.2.1.5.2. del Decreto 1860 de 2021, LA SECRETARIA revisara las ofertas
econdmicas y verificara si la de menor precio cumple con los requisitos habilitantes. Si esta no cumple con
las condiciones de la invitacion, se verificard si la oferta con el segundo mejor precio cumple con los
requisitos, y asi sucesivamente.

La verificacion de los requisitos minimos habilitantes se hara con base en la documentacion que presenten
los proponentes y no dara lugar a ninguna puntuacién, pues estos indicaran si la propuesta CUMPLE o NO
CUMPLE. Dentro del plazo previsto en el cronograma, LA SECRETARIA se reserva el derecho de solicitar
aclaraciones a los proponentes sobre los requisitos minimos habilitantes exigidos en la invitacion, los
cuales no constituyan factor de evaluacion.

7.1 CONDICIONES DE CARACTER JURIDICO

La Secretaria verificard que el proponente se encuentre en capacidad juridica de ejecutar el
contrato, para lo cual verificara en entre otros:

e CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL/ REGISTRO DE MATRICULA
MERCANTIL )

CARTA DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA

AUTORIZACION DE LA JUNTA DIRECTIVA U ORGANO SOCIAL COMPETENTE

DOCUMENTO DE CONSTITUCION DE CONSORCIO O UNION TEMPORAL

FOTOCOPIA DE LA CEDULA DE CIUDADANIA DEL PROPONENTE O SU REPRESENTANTE LEGAL
CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES PARA CON EL SISTEMA DE
SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL (SALUD Y PENSIONES), RIESGOS LABORALES Y APORTES
PARAFISCALES (APORTES A LAS CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR, INSTITUTO COLOMBIANO
DE BIENESTAR FAMILIAR — ICBF- Y SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE -SENA).

e PACTO DE PROBIDAD/Transparencia

La entidad verificard la informacién correspondiente a antecedentes disciplinarios, fiscales y judiciales en las
paginas web de Contraloria, Procuraduria, Personeria de Bogota y Policia Nacional
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7.2 REQUISITOS DE CARACTER TECNICO

7.2.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

De conformidad con el andlisis del sector, la naturaleza del objeto, el valor del presupuesto oficial y las
condiciones técnicas de la solucion requerida, la experiencia se establece como requisito habilitante para
verificar que el proponente cuenta con capacidad previa para implementar, operar, administrar o soportar
plataformas tecnoldgicas asociadas con la gestion de comunicaciones y centros de contacto. La exigencia
no requiere identidad absoluta entre los contratos acreditados y el objeto del presente proceso, sino
experiencia en actividades iguales o similares que permitan demostrar aptitud para ejecutar
adecuadamente las obligaciones contractuales.

El proponente debera acreditar experiencia en la implementaciéon, puesta en funcionamiento,
operacion, administracién, mantenimiento y/o soporte de plataformas tecnolégicas de centros de
contacto o contact center, sistemas de gestiéon de llamadas, telefonia IP o empresarial, soluciones
PBX, CRM integrados con canales telefénicos o soluciones tecnoldgicas equivalentes para la
gestién de comunicaciones y atencion de usuarios.

La experiencia debera acreditarse mediante un maximo de tres (3) contratos ejecutados y terminados,
cuya sumatoria sea igual o superior al cien por ciento (100 %) del presupuesto oficial del proceso,
expresado en salarios minimos mensuales legales vigentes —SMMLV—.

Con el propésito de garantizar la relaciobn material de la experiencia con el objeto contractual, los
documentos aportados deberan permitir verificar que, en conjunto, los contratos acreditados comprendieron
por lo menos tres (3) de los siguientes componentes:

a) Implementacion, suministro, administracion u operacion de lineas telefonicas, telefonia IP, PBX o
canales concurrentes.
b) Configuracion u operacion de IVR, ACD, colas de Illamadas, enrutamiento o callback.
c¢) Implementacion, licenciamiento, administracién o soporte de CRM o sistemas de captura de informacion
asociados con la atencion de usuarios.
d) Implementacion u operacion de softphone, consolas de atencidbn o herramientas para gestion de
agentes.

e) Grabacion, almacenamiento, consulta o] trazabilidad de llamadas.
f) Generacion de reportes, indicadores o tableros asociados con la gestibn de comunicaciones.
g) Prestacion de mesa de ayuda, soporte técnico, mantenimiento o gestién de incidentes de plataformas
tecnoldgicas.

Esta condicion permite verificar experiencia directamente relacionada con los componentes esenciales del
Anexo Técnico, sin exigir que los contratos anteriores reproduzcan integralmente la arquitectura o las
cantidades particulares previstas para Linea Calma.

Criterio diferencial para Mipymes
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De cosfarmidad:con el articulo 2.2.1.2.4.2.18 del Decreto 1082 de 2015, adicionado por el articulo 3 del
Decreto 1860 de 2021, y atendiendo los resultados del andlisis del sector, se establece como requisito
habilitante diferencial para las Mipymes domiciliadas en Colombia la posibilidad de acreditar la experiencia
exigida mediante un maximo de cuatro (4) contratos ejecutados y terminados, cuya sumatoria sea igual
o superior al cien por ciento (100 %) del presupuesto oficial expresado en SMMLV.

La condicion diferencial se materializa permitiendo a las Mipymes acreditar el mismo valor y contenido de
experiencia mediante un nimero mayor de contratos, reduciendo la barrera derivada de la concentracion
de experiencia en contratos individuales de mayor cuantia, sin disminuir la capacidad requerida para la
adecuada ejecucion del objeto. ElI Decreto 1082 de 2015 permite establecer criterios diferenciales
relacionados, entre otros aspectos, con el nimero de contratos para acreditar experiencia, siempre que se
fundamenten en el andlisis del sector y no pongan en riesgo la ejecucion contractual.

Cuando la propuesta sea presentada por un consorcio o unién temporal, el criterio diferencial sera aplicable
siempre que por lo menos uno de sus integrantes acredite la condicion de Mipyme domiciliada en Colombia
y tenga una participacioén igual o superior al diez por ciento (10 %) dentro de la estructura plural.

El proponente que pretenda acogerse al criterio diferencial debera manifestarlo expresamente en la carta
de presentacién de la propuesta y acreditar su condicién de Mipyme conforme al articulo 2.2.1.2.4.2.4 del
Decreto 1082 de 2015 o la norma que lo modifique, adicione o sustituya.

La condicion de Mipyme podréa acreditarse mediante el Registro Unico de Proponentes —RUP— vigente y
en firme, cuando alli conste el tamafio empresarial, 0 mediante los siguientes documentos:

Para personas naturales, certificacién suscrita conjuntamente por el proponente y un contador publico,
acompafada del registro mercantil correspondiente.

Para personas juridicas, certificacion suscrita por el representante legal y el contador publico o revisor
fiscal, cuando exista obligacion de tenerlo, acompafiada del certificado de existencia y representacion legal
expedido por la Cadmara de Comercio o por la autoridad competente.

Acreditacion de la experiencia
La experiencia podra acreditarse mediante cualquiera de las siguientes alternativas:

A. Certificaciones de contratos ejecutados y terminados, expedidas por la entidad o persona
contratante, que contengan como minimo:

a) Nombre o razon social del contratante.

b) Nombre o razén social del contratista.

c) Objeto, alcance u obligaciones del contrato.

d) Descripcion de las actividades o componentes tecnoldgicos ejecutados.

e) Valor final ejecutado del contrato.

f) Fecha de inicio.

g) Fecha de terminacion.

h) Porcentaje de participacién, cuando el contrato haya sido ejecutado mediante consorcio o union
temporal.

i) Nombre, cargo y firma de quien expide la certificacion.

J) Informacion de contacto del contratante que permita su verificacion.
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B. Copia del contrato acompaiiada del acta de liquidacion, terminacion, recibo final o certificacién
de cumplimiento, siempre que del conjunto de documentos sea posible verificar el objeto, las actividades
ejecutadas, el valor final, las fechas de ejecucién y el cumplimiento de las condiciones de experiencia
exigidas.

Cuando los documentos aportados no permitan identificar con claridad los componentes tecnolégicos
ejecutados, el proponente podra acompariarlos con actas, anexos técnicos, informes finales o documentos
expedidos por el contratante que permitan verificar su relacion con la experiencia requerida.

La Secretaria podra consultar, verificar o solicitar aclaraciones sobre los documentos presentados, sin que
ello permita acreditar circunstancias ocurridas con posterioridad al cierre del proceso, completar
experiencia inexistente o mejorar los aspectos sustanciales de la oferta.

Reglas para la valoracién de la experiencia

Nota 1. Solo se tendran en cuenta contratos ejecutados y terminados a la fecha de cierre del proceso. No
seran considerados contratos en ejecucién ni aquellos respecto de los cuales no pueda verificarse el valor
efectivamente ejecutado.

Nota 2. No se aceptaran autocertificaciones, cuentas de cobro, facturas presentadas de manera aislada ni
certificaciones expedidas por el propio proponente o por otro integrante del mismo consorcio 0 unién
temporal.

Nota 3. Cuando se acrediten contratos ejecutados mediante consorcio o unién temporal, la Secretaria
tendra en cuenta Unicamente el valor correspondiente al porcentaje de participacion del proponente. Para
tal efecto, debera aportarse la certificacion o el documento de constitucion del proponente plural en el que
conste dicho porcentaje.

Nota 4. En las propuestas presentadas por consorcios 0 uniones temporales, la experiencia podra
acreditarse mediante la sumatoria de la experiencia de sus integrantes, sin exceder el nUmero maximo de
contratos establecido para el proponente, seguin le resulte aplicable el requisito general o el criterio
diferencial para Mipymes.

Nota 5. Para la conversion del valor de los contratos a SMMLYV se dividira el valor final ejecutado en pesos
colombianos entre el salario minimo mensual legal vigente correspondiente al afio de terminacion del
contrato.

Nota 6. Cuando el valor del contrato se encuentre expresado en moneda extranjera, debera convertirse a
pesos colombianos aplicando la tasa representativa del mercado certificada por la Superintendencia
Financiera de Colombia vigente en la fecha de terminacion del respectivo contrato. El valor resultante se
convertira a SMMLV conforme a la regla anterior.

Nota 7. Si el contrato acreditado contempla actividades adicionales o mas amplias que las requeridas, sera
valido siempre que la documentacién permita identificar que dentro de su ejecucion se desarrollaron las
actividades tecnoldgicas relacionadas con el presente proceso. Cuando el valor correspondiente a dichas
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actividades:na:pueda individualizarse, podra tomarse el valor total del contrato GUnicamente si su objeto
principal guarda relacion directa con la experiencia exigida.

Nota 8. La verificacion de la experiencia tendra caracter habilitante y, por tanto, no otorgara puntaje. El
resultado de la evaluacion sera CUMPLE o NO CUMPLE.

8. EVALUACION ECONOMICA

De conformidad con el numeral 5 del articulo 2.2.1.2.1.5.2 del Decreto 1082 de 2015, modificado por el
articulo 2 del Decreto 1860 de 2021, la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte establecera el
orden de evaluacion de las propuestas con fundamento en el menor precio. En consecuencia, evaluara
inicialmente la oferta econémica de menor valor y verificara si el proponente cumple la totalidad de los
requisitos técnicos, juridicos y habilitantes establecidos en la invitacion publica, en el Anexo Técnico, en la
plataforma SECOP Il y en los demas documentos del proceso. Cuando esta oferta no cumpla los requisitos
exigidos, la entidad procedera a verificar la propuesta ubicada en el siguiente orden de precio y asi
sucesivamente, hasta identificar una oferta que satisfaga integralmente las condiciones del proceso.

La seleccion recaera sobre el proponente que presente el menor valor total evaluado, siempre que su
oferta resulte valida, no supere el presupuesto oficial ni los precios unitarios maximos establecidos por la
entidad, cumpla las especificaciones técnicas minimas y los requisitos habilitantes y no se encuentre
incurso en causal de rechazo, inhabilidad, incompatibilidad o conflicto de interés.

Presentacion de la oferta econémica

El proponente deberd diligenciar y presentar obligatoriamente el documento denominado “Formato de
Oferta Econémica”, dispuesto por la SCRD como anexo del proceso, indicando el valor unitario y el valor
total de la totalidad de los componentes tecnol6gicos requeridos para Linea Calma.

El formato debera diligenciarse de manera completa, clara e inequivoca, sin modificar, suprimir, adicionar,
condicionar o alterar los items, descripciones, cantidades, unidades de medida o frecuencias definidas por
la entidad. La oferta econémica debera comprender todos los componentes previstos, entre ellos la linea
fija local PBX, los canales concurrentes, el trafico de llamadas salientes, el IVR, el ACD y la cola de
llamadas, la funcionalidad de callback, el softphone, el CRM, la integracién llamada-registro, la grabacion,
los reportes, la seguridad de la informacion, el soporte técnico, la administracién, la parametrizacion y la
trazabilidad integral de la solucion.

El proponente debera registrar en el acapite denominado “Propuesta Econémica” de la plataforma
SECOP Il el mismo valor total consignado en el Formato de Oferta Econdmica. El valor registrado en la
plataforma debera corresponder exactamente a la sumatoria de los valores totales ofertados en el anexo
econdémico, una vez aplicadas las cantidades y frecuencias previstas por la entidad.

Para los componentes de prestaciéon mensual, el proponente deberd indicar el valor unitario mensual y el
valor total correspondiente al periodo estimado de ejecucion sefialado en el Formato de Oferta Economica.
Para el trafico de llamadas salientes, debera indicar el valor unitario por minuto, incluidos todos los
costos asociados. Para efectos exclusivos de comparacion objetiva de las propuestas, la SCRD
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establecerd en:elformato una cantidad estimada de minutos, sin que esta cantidad constituya obligacion de
consumo ni compromiso de ejecucion para la entidad. Durante la ejecucion contractual, este componente
se pagara exclusivamente segun el consumo efectivamente causado, registrado, verificado y recibido a
satisfaccion.

Los valores ofertados deberan expresarse en pesos colombianos, sin centavos, e incluir el IVA cuando
haya lugar, impuestos, tasas, contribuciones, estampillas, retenciones, costos directos e indirectos,
licencias, implementacion, configuracion, parametrizacion, integracién, almacenamiento, respaldo, soporte,
mantenimiento, capacitacidén, personal, equipos y cualquier otra erogacion necesaria para la correcta
ejecucioén del contrato.

Determinacion del valor total evaluado

Para establecer el orden de evaluacion, la SCRD tomarda como referencia el valor total evaluado
consignado en el Formato de Oferta Econdmica, obtenido mediante la sumatoria de los valores totales de
todos los items requeridos.

El valor total de cada item se determinara aplicando el valor unitario ofertado a la cantidad, frecuencia o
periodo estimado definido por la entidad en el formato. Por tanto:

Valor total evaluado = sumatoria de los valores totales de todos los items del Formato de Oferta
Econémica.

La comparacion no se efectuara Gnicamente sobre el valor de un componente individual, una mensualidad
aislada o el precio unitario de las llamadas salientes, sino sobre el valor total evaluado de la solucion
tecnolégica requerida, calculado bajo las mismas cantidades, frecuencias y condiciones para todos los
proponentes.

El valor total evaluado no podra superar el presupuesto oficial del proceso, establecido en TREINTA Y
NUEVE MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS MICTE
($39.614.861), incluidos todos los impuestos, costos y erogaciones aplicables, so pena de rechazo.

De igual manera, ningun valor unitario ofertado podra superar el respectivo precio unitario maximo o precio
techo establecido por la SCRD en el estudio de mercado y en la matriz de precios techo. La oferta que
supere el presupuesto oficial o cualquiera de los precios unitarios maximos sera rechazada.

Las cantidades empleadas para calcular el valor total evaluado constituyen estimaciones destinadas a
garantizar la comparacién de las ofertas bajo condiciones homogéneas. En consecuencia, no generan para
la SCRD la obligacién de consumirlas o ejecutarlas en su totalidad. El contrato se pagara de acuerdo con
los servicios mensuales efectivamente prestados y los consumos por demanda efectivamente causados,
verificados y recibidos a satisfaccion.

Reglas para el diligenciamiento

La SCRD no aceptaréa ofertas parciales. El proponente debera cotizar la totalidad de los items incluidos en
el Formato de Oferta Economica.
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La oferta sera rechazada cuando se presente alguna de las siguientes circunstancias:

a) No se allegue el Formato de Oferta Econdmica.

b) No se diligencie alguno de los items obligatorios.

c) Se maodifique, suprima, condicione o altere la estructura del formato de manera que no sea posible
comparar objetivamente la propuesta.

d) Se presenten valores en cero, negativos, indeterminados, condicionados o expresados mediante
simbolos o férmulas que impidan identificar el precio ofrecido, salvo que el formato autorice expresamente
una condicion diferente.

e) Se supere el presupuesto oficial.

f) Se supere cualquiera de los precios unitarios maximos o precios techo establecidos por la entidad.

g) No sea posible establecer de manera clara e inequivoca el valor econémico ofrecido.

h) Exista una discrepancia sustancial, distinta de un simple error aritmético, entre el valor consignado en
SECOP Il y el Formato de Oferta Econ6mica, que impida determinar con certeza la voluntad econémica del
proponente.

Los precios deberan presentarse en numeros enteros. Cuando el proponente incluya valores con
decimales, la SCRD realizara la aproximacién al peso: si la fraccion decimal es igual o superior a cinco (5),
se aproximara por exceso; si es inferior a cinco (5), se aproximara por defecto. Si como resultado de esta
operacion el valor total corregido supera el presupuesto oficial o alguno de los valores unitarios maximos, la
oferta sera rechazada.

Correcciones aritméticas

Cuando se identifiquen errores derivados exclusivamente de operaciones matematicas, la SCRD podra
realizar las correcciones aritméticas correspondientes sin modificar los precios unitarios ofrecidos por el
proponente.

Para estos efectos, prevaleceran los valores unitarios consignados en el Formato de Oferta Econémica vy,
con fundamento en ellos, la entidad corregira las multiplicaciones, subtotales, sumatorias y valor total de la
propuesta.

Las correcciones efectuadas seran de obligatoria aceptacién para el proponente. El valor total corregido
sera el utilizado para determinar el orden de evaluacién, siempre que:

a) La correccion no implique modificar los precios unitarios ofertados.

b) El valor corregido no supere el presupuesto oficial.

¢) Ningun precio unitario supere el respectivo precio techo.

d) La correccibn no permita completar un item omitido, incorporar un precio no ofertado o mejorar la
propuesta presentada.

Cuando la inconsistencia no corresponda a un simple error matematico o no permita determinar de manera
inequivoca el precio ofrecido, la oferta sera rechazada.

Procedimiento de evaluacion
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La evaluacion econdmica se desarrollara de la siguiente manera:

1. La SCRD verificara que el proponente haya presentado y diligenciado completamente el Formato de
Oferta Economica y que el valor registrado en SECOP Il corresponda al consignado en dicho
formato.

2. La entidad revisara que ningun valor unitario supere los precios techo establecidos en el estudio de
mercado y que el valor total evaluado no exceda el presupuesto oficial de $39.614.861

3. La SCRD realizara las correcciones aritméticas que resulten procedentes, sin modificar los valores
unitarios ofertados.

4. Las ofertas econdmicas validas se ordenaran de menor a mayor, tomando como referencia su valor
total evaluado corregido.

5. La entidad verificara inicialmente el cumplimiento de los requisitos de la oferta ubicada en el primer
orden de menor precio.

6. Cuando la propuesta de menor valor cumpla las condiciones juridicas, técnicas, econémicas y
habilitantes, y no se encuentre incursa en causal de rechazo, seré seleccionada.

7. Cuando la oferta de menor precio no cumpla los requisitos establecidos, la SCRD verificara la
propuesta ubicada en el siguiente orden y continuara sucesivamente hasta identificar una oferta que
cumpla integralmente las condiciones de la invitacion, sin perjuicio de las reglas aplicables a la
subsanacion de requisitos que no otorguen puntaje ni afecten la asignacién del orden econémico.

8. La SCRD podra aceptar la oferta cuando se presente un (nico proponente, siempre que cumpla la
totalidad de los requisitos exigidos y su oferta econémica no supere el presupuesto oficial ni los
precios unitarios maximos establecidos por la entidad. El procedimiento de minima cuantia permite
evaluar primero la oferta de menor precio y continuar sucesivamente en el orden econémico hasta
encontrar una propuesta que satisfaga la invitacion.

Firmeza de los precios

Los precios unitarios ofrecidos permaneceran fijos durante el plazo de ejecucién del contrato y no estaran
sujetos a reajustes, indexaciones o actualizaciones.

El proponente debera prever en su oferta todas las circunstancias que puedan afectar la estructura de
costos, incluidos incrementos de licenciamiento, almacenamiento, soporte, infraestructura, personal,
servicios de telecomunicaciones, inflacion, variacion de tasas de cambio y demas factores asociados con la
prestacién del servicio.

El contratista asumira los riesgos ordinarios derivados de la estimacion de sus costos y de las variaciones
previsibles del mercado. La SCRD no reconocera valores adicionales por errores de calculo, omisiones,
variaciones del délar, aumento de costos o circunstancias que hayan debido ser consideradas al estructurar
la propuesta, sin perjuicio de los eventos extraordinarios que legalmente puedan configurar una alteracion
de la ecuacion econdmica del contrato.

Ofertas con precios artificialmente bajos

Cuando el precio total o alguno de los componentes relevantes de una oferta parezca artificialmente bajo
en relacién con el estudio de mercado, los precios techo, las demas propuestas o la estructura econémica
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necesaria:para gjecutar adecuadamente el contrato, la SCRD aplicard el procedimiento previsto en el
articulo 2.2.1.1.2.2.4 del Decreto 1082 de 2015.

En tal evento, la entidad solicitara al proponente que explique por escrito y en detalle la sostenibilidad de
los precios ofrecidos, incluyendo, cuando resulte necesario, la desagregacién de costos directos,
licenciamiento, infraestructura, personal, soporte, almacenamiento, gastos generales, imprevistos,
impuestos y utilidad. Una vez analizada la explicacion, el responsable de la evaluacion recomendara
continuar con la oferta cuando se demuestre que esta permite ejecutar adecuadamente el contrato o
rechazarla cuando las razones presentadas no sustenten suficientemente su valor.

9. ANALISIS DE RIESGOS

La SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA, RECREACION Y DEPORTE (SCRD), realizé el andlisis de
los diferentes Riesgos que se pueden presentar. Los cuales se encuentran determinados en el Anexo -
matriz de riesgos.

NOTA: Se deja constancia que se elabord la anterior matriz de riesgos previsibles en cumplimiento de la
Ley 1150 de 2017 y el Decreto 1082 de 2015, de conformidad con lo establecido en la Guia de Riesgos
Previsibles Contractuales de la Veeduria Distrital, el Manual para la identificacién y cobertura del riesgo en

los procesos de contratacién, expedido por Colombia Compra Eficiente y el documento CONPES No. 3714
de 2011

10. GARANTIAS

De conformidad con el articulo 2.2.1.2.1.5.4 del Decreto 1082 de 2015, en los procesos de
minima cuantia la exigencia de garantias no es obligatoria; no obstante, la Entidad Estatal
debe justificar en los estudios previos la decisién de exigirlas o prescindir de ellas. Para el
presente proceso se considera necesario exigir garantia Unica de cumplimiento, atendiendo
la relevancia operativa de la solucién tecnolégica, el tratamiento de datos personales, la
necesidad de asegurar la disponibilidad del canal, la grabaciéon y trazabilidad de las
llamadas, la continuidad del soporte y la correcta ejecucion de las obligaciones durante todo
el plazo contractual.

El contratista debera constituir a favor de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y
Deporte —SCRD—, dentro del término establecido por la entidad y como requisito para la
ejecucion del contrato, una garantia que podra consistir en cualquiera de los mecanismos
permitidos por el articulo 2.2.1.2.3.1.2 del Decreto 1082 de 2015, esto es, contrato de seguro
contenido en una poliza, patrimonio autbnomo o garantia bancaria, expedida por una entidad
legalmente autorizada para operar en Colombia.

La garantia debera amparar los siguientes riesgos:

i. CUMPLIMIENTO GENERAL DEL CONTRATO
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El-contratista debera constituir el amparo de cumplimiento general del contrato por un
valor equivalente al veinte por ciento (20 %) del valor total del contrato, con una vigencia
igual al plazo de ejecucién y seis (6) meses mas, y, en todo caso, hasta la liquidacion del
contrato.

Este amparo cubrird los perjuicios derivados del incumplimiento total o parcial de las
obligaciones contractuales, el cumplimiento tardio o defectuoso imputable al contratista, el
pago de las multas y la efectividad de la clausula penal pecuniaria.

La cuantia establecida resulta proporcional a la naturaleza del contrato, considerando que el
incumplimiento en la implementacion, configuracion, disponibilidad, soporte o gestion
operativa de la solucion podria impedir la apertura o afectar el funcionamiento de Linea
Calma, ocasionar interrupciones del canal, pérdida de trazabilidad o indisponibilidad de los
registros y grabaciones. El articulo 2.2.1.2.3.1.12 del Decreto 1082 de 2015 exige que este
amparo sea, como minimo, equivalente al diez por ciento del valor contractual y que
permanezca vigente hasta la liquidacion; por tanto, el porcentaje del veinte por ciento se
adopta como medida razonable de cobertura frente a la criticidad operativa del servicio.

ii. CALIDAD DEL SERVICIO

El contratista debera constituir el amparo de calidad del servicio por un valor equivalente al
veinte por ciento (20 %) del valor total del contrato, con una vigencia igual al plazo de
ejecucién y seis (6) meses mas, contados a partir de la terminacioén del contrato.

Este amparo cubrira los perjuicios derivados de la prestacion deficiente del servicio o del
incumplimiento de las condiciones de calidad previstas en el Anexo Técnico, particularmente
las relacionadas con la implementacion y funcionamiento de la linea telefénica, los canales
concurrentes, el IVR, el ACD, la cola de llamadas, el callback, el softphone, el CRM, la
grabacién, la integracion entre llamada y registro, la trazabilidad, la generacion de reportes,
la disponibilidad de la plataforma, la atencion de incidentes, el soporte técnico y la seguridad
de la informacion.

La cobertura comprende las fallas de calidad que se manifiesten durante la ejecucién o que
sean identificadas con posterioridad a la terminacién, siempre que tengan origen en
servicios, configuraciones, integraciones, respaldos, reportes o actividades ejecutadas por el
contratista durante la vigencia contractual. El valor y el plazo de esta cobertura se
determinan en funcion del objeto, la naturaleza del servicio y las obligaciones asumidas,
conforme al articulo 2.2.1.2.3.1.15 del Decreto 1082 de 2015.

iii. PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES LEGALES E INDEMNIZACIONES
LABORALES

El contratista deberd constituir el amparo de pago de salarios, prestaciones sociales
legales e indemnizaciones laborales por un valor equivalente al cinco por ciento (5 %)
del valor total del contrato, con una vigencia igual al plazo de ejecucién y tres (3) afnos
mas, contados a partir de la terminacion del contrato.
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Este:amparg cubrird el riesgo de incumplimiento de las obligaciones laborales respecto del
personal que el contratista utilice para la implementacion, parametrizacién, administracion,
mantenimiento, soporte técnico, atencion de incidentes y demas actividades necesarias para
la ejecucion del contrato.

La cobertura no implica la existencia de relacion laboral alguna entre la SCRD vy el personal
del contratista, quien actuard con plena autonomia técnica, administrativa y laboral y sera el
Unico responsable del pago de salarios, prestaciones sociales, indemnizaciones, aportes al
Sistema de Seguridad Social Integral y obligaciones parafiscales. El porcentaje y la vigencia
corresponden a los minimos previstos en el articulo 2.2.1.2.3.1.13 del Decreto 1082 de 2015.

11. ACUERDOS COMERCIALES

De conformidad con lo establecido en el numeral 10 del articulo 2.2.1.1.2.1.3 del Decreto 1082 de 2015 y
con los lineamientos contenidos en el Manual para el Manejo de los Acuerdos Comerciales en Procesos de
Contratacion expedido por Colombia Compra Eficiente, la SCRD efectud el andlisis correspondiente
atendiendo la naturaleza de la entidad, el objeto contractual, el presupuesto oficial y los umbrales
aplicables.

Teniendo en cuenta la naturaleza del presente proceso, correspondiente a la prestacion de servicios
tecnoldgicos, y la condicion de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreaciéon y Deporte como entidad
perteneciente al nivel distrital, resulta aplicable el trato nacional derivado de la Decisiéon 439 de 1998 de la
Comunidad Andina de Naciones — CAN, en los términos previstos para los servicios originarios de los
paises miembros.

Respecto de los demas Acuerdos Comerciales, el presupuesto oficial del presente proceso se encuentra
por debajo de los respectivos umbrales de cobertura aplicables, razén por la cual no se configura cobertura
adicional para la contratacion.

Lo anterior no modifica la modalidad de seleccién de minima cuantia ni el criterio de seleccion de la oferta
de menor precio que cumpla las condiciones establecidas por la SCRD.
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Mariana Alvarez Matallana Directora de Transformaciones Culturales

Direccion de Transformaciones Culturales
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Estudio de Sector
Operador Técnico

- Agosto de 2026—

Objeto: Prestar servicios a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte para la
implementacién, funcionamiento, soporte y gestidon operativa de los componentes tecnolégicos
requeridos para la Linea Calma, en el marco de las estrategias de cultura ciudadana del Proyecto de
Inversién No. 7991.

1. ANALISIS DEL SECTOR

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.1.1.1.6.1. del Decreto 1082 de 2015, a
continuacion, se presenta el andlisis del sector relativo al objeto del proceso de contratacion desde
la perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional y técnica.

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte —SCRD— es un organismo del sector
central de la Administracién Distrital, con autonomia administrativa y financiera, creado mediante
el Acuerdo Distrital 257 de 2006. En su condicidon de cabeza del Sector Cultura, Recreacion y
Deporte, tiene como razén de ser liderar la generacion de condiciones para el ejercicio efectivo,
progresivo y sostenible de los derechos culturales, deportivos y recreativos de los habitantes de
Bogota, mediante la formulacion concertada de politicas y la ejecucion, evaluacion y seguimiento
de programas sectoriales, poblacionales, territoriales y locales.

En el ambito distrital, el Decreto Distrital 649 de 2025, “Por medio del cual se expide el Decreto
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Unico del Sector Cultura, Recreacién y Deporte”, compila la normativa aplicable a la organizacion,
competencias y funcionamiento del sector. De conformidad con su articulo 4, la Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacién y Deporte tiene por objeto orientar y liderar la formulacién concertada de
politicas, planes y programas en los campos cultural, patrimonial, recreativo y deportivo del Distrito
Capital.

Por su parte, el articulo 5 del citado decreto asigna a la SCRD, entre otras, funciones relacionadas
con la formulacion, coordinacién y ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos en los
campos cultural, patrimonial, recreativo y deportivo, asi como con el liderazgo de politicas publicas
orientadas a garantizar los derechos culturales y contribuir al desarrollo de la cultura ciudadana.
En el marco de la estructura organizacional de la entidad, el articulo 19 del Decreto Distrital 649
de 2025 establece las funciones de la Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestién del
Conocimiento, relacionadas con el liderazgo, formulacién, ejecucion, seguimiento y evaluacion de
las politicas de cultura ciudadana y transformacion cultural, asi como con el disefio y desarrollo de
procesos y estrategias de transformacion cultural en el Distrito Capital.

Desde la Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento, se han venido
desarrollando acciones orientadas a fortalecer la cultura ciudadana en Bogota, las cuales incluyen:
a) orientacion y acompafamiento a las entidades en la formulacion y determinacion de sus
enfoques de cultura ciudadana, implementacion de proyectos y estrategias de transformacion
cultural; b) definicion de las metodologias y protocolos requeridos para disefar e implementar
estrategias segun las caracteristicas de la transformacion cultural esperadas; c) seguimiento y
evaluacion de los proyectos acompanados; d) coordinacién y articulacion sectorial,
interinstitucional y publico-privada en el marco de la Red Distrital de Cultura Ciudadana vy
Democratica; y e) implementacion de la Politica Publica de Cultura Ciudadana. Este esfuerzo esta
orientado a generar una base solida para la medicién efectiva de los impactos y resultados de la
politica en la ciudadania, con el fin de optimizar las acciones y estrategias implementadas en pro
del fortalecimiento de la cultura ciudadana en Bogota. En este sentido, desde la dependencia se
Implementaran 8 estrategias de cultura ciudadana que promuevan la confianza, la convivencia, la
resolucion de conflictos, la eliminacidon del machismo y cualquier tipo de discriminacion, los habitos
saludables, la salud mental, la cultura ambiental y el respeto por todas las formas de vida, la
movilidad sostenible, segura y diferencial en Bogota.

La politica publica de cultura ciudadana 2019-2038 adoptada a través del CONPES 10/2019, se
formulé con el objetivo de abordar de manera integral las problematicas de ciudad con un enfoque
de cultura ciudadana, posibilitando la generacién de cambios culturales sostenibles para el
cumplimiento de los objetivos de gobierno y el desarrollo arménico de la ciudad, creando un marco
de actuacioén y caja de herramientas de tipo conceptual, técnico, metodoldgico y financiero que
promueve la gestion intersectorial e interinstitucional de estrategias de transformacion cultural.

Analisis de Acuerdos Marco de Precios y modalidad aplicable

En desarrollo del deber de planeacion, la Secretaria Distrital de Cultura, Recreaciéon y Deporte

verificd la existencia de instrumentos de agregacion de demanda relacionados con los servicios

tecnolégicos requeridos para Linea Calma, identificando el Acuerdo Marco de Precios para la

Prestacion de Servicios BPO Il — CCE-SNG-AMP-005-2024, el cual contempla diferentes
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La existencia de dicho instrumento fue considerada dentro de la estructuracién del proceso. No
obstante, de conformidad con el numeral 5 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, modificado por
el articulo 30 de la Ley 2069 de 2020, cuando el valor de la contratacién no excede el diez por
ciento (10 %) de la menor cuantia de la entidad, independientemente de su objeto, resulta aplicable
el procedimiento de seleccion de minima cuantia.

En este sentido, la Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente ha
reiterado el criterio conforme al cual, ante la concurrencia entre un Acuerdo Marco de Precios y
una contratacion cuyo valor se encuentra dentro del limite correspondiente a la minima cuantia,
prevalece esta ultima modalidad de seleccién, en atencién a que el elemento determinante
corresponde al valor del proceso.

En consecuencia, teniendo en cuenta el presupuesto oficial determinado a partir del estudio de
mercado, la SCRD adelantara el presente proceso mediante la modalidad de MINIMA CUANTIA,
conforme con las disposiciones aplicables de la Ley 1150 de 2007 y el Decreto 1082 de 2015.

La anterior determinacién no releva a la entidad del analisis de las condiciones del mercado. Por
el contrario, para establecer un presupuesto razonable y acorde con las caracteristicas particulares
de la arquitectura tecnoldgica requerida para Linea Calma, la SCRD adelanté una Solicitud de
Informacion a Proveedores y consolidd referencias econdmicas actuales especificamente
asociadas con los componentes tecnologicos objeto de contratacion.

Al analizar los pliegos de condiciones y los servicios que se ofrecen en esta plataforma se encontré
que no se trata un servicio de caracteristicas técnicas uniformes, ademas de que algunos de los
servicios y condiciones que requiere el proyecto “Linea Calma” para su correcto funcionamiento
no estan incluidos, y por lo tanto, de continuar con el proceso, no se lograria darle el
funcionamiento esperado a esta estrategia de cambio cultural y comportamental.

1. La Linea Calma, que por su naturaleza es una plataforma de atencion psicosocial, requiere de
flexibilidad y posibilidades de maniobra para atender las distintas situaciones que se presentan en
la operacioén cotidiana. Especificamente, una de las caracteristicas de la Linea es que la oferta de
los tres (3) tipos de servicio ofrecidos a la ciudadania (atencion telefénica, acompafamiento
psicoeducativo y llamadas de salida hacia la ciudadania) son cubiertos por la totalidad de los
agentes profesionales de acuerdo con mallas de atencion que se formulan por parte de los
coordinadores. Si, por ejemplo, uno de los agentes recibe una llamada de emergencia y debe
tomarse mas tiempo del esperado para dar acompafiamiento a la situacion, puede ser cubierto por
los demas agentes. También, debido al presupuesto limitado, durante el ejercicio se han
combinado las tareas que realizan los agentes en el dia a dia para cubrir los horarios de llamadas
entrantes, los servicios psicoeducativos y las llamadas de seguimiento. Al verificar las condiciones
del Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO, se encontré que los agentes que se
contraten para cada tipo de servicio (llamadas entrantes, atencién por video llamada) no pueden
prestar sino ese servicio durante el contrato y no pueden rotarse entre un servicio y otro. Por este
motivo, para la capacidad instalada de la Linea seria perjudicial tener agentes especificos para
cada servicio de la plataforma, porque resultaria mas oneroso tener un equipo exclusivo para cada
tipo de servicio.
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2. Otra de las necesidades técnicas que se han identificado en la Linea Calma es que existan
algunos espacios fisicos al interior de las instalaciones del operador para que se realicen talleres
presenciales con grupos de hombres graduados de la Linea o espacios de acompafiamiento
psicoeducativo presencial para los hombres que, por ejemplo, no tienen acceso a internet o a un
computador. Pese ello, tales servicios tampoco se encuentran contemplados en el Acuerdo Marco
para la Prestacién de Servicios BPO y su ausencia afectaria el alcance que se ha estructurado
para la estrategia en la medida en que no permite prestar el seguimiento a los hombres que tengan
esas condiciones.

Por lo anterior, se concluye que el presente proceso de seleccién NO puede ser tramitado dicho
Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO Il, dado que por la estructura de éste tipo de
contratos no pueden ser adicionados o modificados los servicios del catalogo ya pre establecido,
y en consecuencia éste no satisface completamente la necesidad de la entidad. Dando
cumplimiento al numeral 6 del articulo 2.2.1.1.2.1.1 del Decreto Nacional No. 1082 de 2015, los
riesgos asociados al contrato, la forma de mitigarlos y la asignacion del riesgo entre las partes
contratantes se establecen en documento adjunto que hace parte integral de los estudios y
documentos previos.

1.1. Informacioén basica del proceso:
Tipo de proceso de selecciéon: Minima Cuantia.

Objeto: Prestar servicios a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte para la
implementacién, funcionamiento, soporte y gestidon operativa de los componentes tecnolégicos
requeridos para la Linea Calma, en el marco de las estrategias de cultura ciudadana del Proyecto de
Inversién No. 7991.

Duracion estimada del contrato: El plazo de ejecucion del contrato que se suscriba sera de cuatro
(4) MESES, contados a partir de la suscripcion del acta de inicio, previo cumplimiento de los requisitos
de perfeccionamiento y ejecucion.

Fecha estimada de inicio del contrato: Una vez se suscriba el acta de inicio, previo cumplimiento de
los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion.

Presupuesto oficial: El presupuesto oficial del proceso asciende a la suma de TREINTA Y NUEVE
MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS M/CTE
($39.614.861), incluido IVA cuando aplique, asi como los tributos, tasas, contribuciones, estampillas,
costos directos e indirectos, licenciamiento, configuracién, parametrizacion, integracion,
almacenamiento, soporte, mantenimiento, personal técnico y demas erogaciones necesarias para la
adecuada ejecucion del contrato.

El presupuesto oficial corresponde al monto maximo estimado para atender los requerimientos técnicos
que sean efectivamente solicitados, autorizados, prestados y recibidos a satisfaccion durante la
ejecucion contractual, bajo un esquema de precios unitarios y ejecucién por demanda. En
consecuencia, la existencia del presupuesto no implica para la Secretaria la obligacion de agotar la
totalidad de los recursos ni para el contratista el derecho a reclamar valores por servicios no solicitados,
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no autorizados, no prestados o no recibidos a satisfaccion.

2. PERSPECTIVA LEGAL

En virtud de la Ley 1150 de 2007, “Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y la
transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones generales sobre la contratacion con
recursos publicos”, y en desarrollo del Decreto 1082 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacion Nacional”, los procesos de seleccion
contractual deben adelantarse con observancia de los principios de igualdad, eficacia, celeridad,
economia, imparcialidad, publicidad, transparencia, responsabilidad y seleccion objetiva, en armonia
con los principios que orientan la funcién administrativa previstos en el articulo 209 de la Constitucion
Politica.

En materia contractual, el ordenamiento juridico prevé que la escogencia del contratista se efectue con
arreglo a las modalidades de seleccidon establecidas por la ley, entre ellas la licitacion publica, la
seleccion abreviada, el concurso de méritos, la contratacion directa y la minima cuantia, de acuerdo
con la naturaleza del objeto, la cuantia, las caracteristicas de los bienes o servicios requeridos y las
condiciones particulares del proceso.

El presente contrato estara sometido a la legislacién y jurisdicciéon colombiana y se regira para todos
los efectos por las normas de la Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Decreto 1082 de 2015, Ley 2069
de 2020 reglamentada por el Decreto 1860 de 2021 y demas disposiciones que las complementen,
modifiquen o reglamenten y por las normas civiles y comerciales que regulen el objeto del presente
contrato.

En virtud de lo anterior y como quiera que el valor de los bienes o servicios a adquirir no superan el
10% de la menor cuantia establecida para el presupuesto de Secretaria Distrital de Cultura Recreacion
y Deporte, se adelantara el proceso mediante la modalidad de SELECCION DE MINIMA CUANTIA.

En el presente proceso podran participar personas naturales o juridicas nacionales, consorcios, uniones
temporales o promesas de sociedad futura cuyo objeto social, actividad econdémica, experiencia y
capacidad juridica les permita cumplir con el objeto establecido en el proceso de seleccion.

3. ASPECTOS GENERALES DEL MERCADO

3.1. IDENTIFICACION DEL SECTOR ECONOMICO

Las actividades objeto del presente proceso tienen por objeto: “Prestar servicios a la Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacion y Deporte para la implementaciéon, funcionamiento, soporte y gestion
operativa de los componentes tecnolégicos requeridos para la Linea Calma, en el marco de las
estrategias de cultura ciudadana del Proyecto de Inversion No. 7991”
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El sector econdmico relacionado con el presente proceso corresponde principalmente al sector terciario
de la economia, particularmente a las actividades de tecnologias de la informacion,
telecomunicaciones, implementacién y administracion de plataformas tecnoldgicas, servicios de
telefonia empresarial, soluciones para centros de contacto, licenciamiento de software, integracion de
sistemas, almacenamiento, seguridad de la informacion y soporte técnico.

La necesidad institucional no corresponde a la tercerizacion integral de un centro de contacto ni a la
contratacion de agentes para la atencion de usuarios. La SCRD asumira directamente la orientacion
misional de Linea Calma, la contratacion del equipo profesional responsable de la atencion y la dotacién
fisica requerida para su funcionamiento. El alcance del futuro contratista se concentra exclusivamente
en la implementacion, configuracion, disponibilidad, administracion, mantenimiento y soporte de la
arquitectura tecnolodgica requerida para habilitar el canal.

El mercado relevante se encuentra conformado por proveedores de telecomunicaciones, plataformas
de contact center, soluciones PBX, telefonia IP, software CRM, infraestructura en nube, servicios de
integracion, almacenamiento, grabacién, seguridad de la informacion, soporte técnico y demas
soluciones tecnoldgicas equivalentes.

Desde la perspectiva comercial, estos servicios pueden ofrecerse mediante diferentes modelos de
estructuracion. Algunos proveedores comercializan las funcionalidades individualmente, mientras otros
agrupan varios componentes dentro de planes, paquetes o licencias integrales. Esta caracteristica
resulta relevante para la comparacién econdmica, pues la ausencia de un precio independiente para
una funcionalidad no necesariamente significa que esta carezca de costo, sino que su valor puede
encontrarse incorporado dentro de una solucién integral.

Desde la perspectiva de planeacidon contractual, la comparaciéon debe realizarse verificando que las
diferentes propuestas satisfagan una misma arquitectura funcional minima, considerando capacidades,
usuarios, canales concurrentes, funcionalidades, condiciones de integracién, soporte, seguridad,
almacenamiento y niveles de servicio. Esta metodologia permite comparar soluciones técnicamente
equivalentes aunque sus estructuras comerciales no sean idénticas.

3.2. CLASIFICACION CODIGOS UNSPSC

Conforme a lo establecido en los articulos 2.2.1.1.1.4.1 y 2.2.1.2.1.5.1 del Decreto 1082 de 2015,
modificados por los articulos 2 y 5 del Decreto 0142 de 2023, respectivamente, y de acuerdo con la
“Guia para la codificacién de bienes y servicios de acuerdo con el cédigo estandar de productos y
servicios de Naciones Unidas —UNSPSC—", expedida por la Agencia Nacional de Contratacion
Publica —Colombia Compra Eficiente—, los bienes y servicios requeridos para el presente proceso de
contratacion se encuentran clasificados bajo los siguientes cédigos UNSPSC:
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Clasificacion -
UNSPSC Segmento Familia Clase
Servicios basados en Mantenimiento y soporte de
81112200 ingenieria, investigacion ||Servicios informaticos y sop
. software
y tecnologia
Serv_lc_los pubh_cos y Servicios de medios de |[Comunicaciones telefonicas
83111500 servicios relacionados L ) .
o telecomunicaciones locales y de larga distancia
con el sector publico
Servicios basados en Ingenieria de software o
81111508 ingenieria, investigacion ||Servicios informaticos 9
. hardware
y tecnologia
SeI'V.IC.IOS pUb“.COS y Servicios de medios de |[|Servicios mejorados de
83112200 servicios relacionados L L
L telecomunicaciones telecomunicaciones
con el sector publico
Servicios basados en Servicios de sistemas y
81111811 ingenieria, investigacion (|Servicios informaticos administracion de
y tecnologia componentes de sistemas
Servicios basados en Mantenimiento y soporte de
81112211 ingenieria, investigacion ||Servicios informaticos y sop
] software
y tecnologia

Los codigos sefialados guardan relacion directa con el alcance del objeto contractual, en la medida en
que el servicio requerido comprende una solucion tecnolégica la cual debera ser integral, compatible e
interoperable, y permitir la implementacioén, puesta en funcionamiento, administracion, soporte y gestion
operativa de los componentes tecnoldgicos requeridos para Linea Calma.

En particular, dichos cddigos se relacionan con los servicios informaticos de mantenimiento y soporte
de software, el servicio de telecomunicaciones para comunicaciones locales y de larga distancia, y los
elementos correspondientes para cumplir el requerimiento de suministrar, configurar, parametrizar,
integrar, mantener y soportar todos los elementos tecnolégicos necesarios para su correcto
funcionamiento, incluyendo licencias, accesos, infraestructura de comunicaciones, almacenamiento,
respaldo, seguridad, asistencia técnica y demas componentes indispensables para garantizar la
operacion durante el plazo contractual.

En consecuencia, la interpretacion de los codigos UNSPSC debera realizarse de manera armonica con
el objeto contractual, el anexo técnico, las fichas técnicas, el tarifario, los estudios previos y los
requisitos habilitantes del proceso. Para efectos de la experiencia habilitante, la Entidad verificara que
la experiencia acreditada por los proponentes se encuentre asociada a minimo dos (2) de los cédigos
UNSPSC antes sefialados y que, ademas, del objeto, alcance o certificacién contractual se evidencie
relacion directa con para la implementacion, funcionamiento, soporte y gestién operativa de los
componentes tecnoldgicos afines al objeto del presente proceso.
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Esta delimitacién permite asegurar coherencia entre la codificacion del proceso, el analisis del sector,
la solicitud de informacion al mercado, los requisitos de experiencia y el alcance real de la necesidad
contractual, evitando que el proceso sea interpretado como una tercerizacién de la Linea Calma y
garantizando que la seleccién se concentre en proveedores con capacidad técnica suficiente para
atender los requerimientos de la SCRD.

3.3. CLASIFICADOR CliU

Para el presente objeto de estudio, los servicios requeridos pueden ser clasificados segun la
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades econdmicas, revision 4
adaptada para Colombia (CIIU Rev. 4 A.C), en los siguientes codigos:

Clasificacién ClIU Rev. 4 A.C SECCION R

Caddigo Descripcion
8220 Actividades de centros de llamadas (call
center)

Fuente: Elaboraciéon propia a partir del documento Clasificacién Industrial Internacional Uniforme
de todas las actividades econdmicas,

revision 4 adaptada para Colombia (CIIU Rev. 4 A.C). Disponible en:
https://www.dane.gov.co/files/nomenclaturas/ClIU_Rev4ac.pdf

Actividad econdmica: 8220, esta clase incluye:

“Las actividades de centros que atienden a llamadas de clientes utilizando operadores
Humanos, sistemas de distribucion automatica de llamadas, sistemas informatizados de
telefonia, sistemas interactivos de respuesta de voz o métodos similares para recibir
pedidos, proporcionar informacion sobre productos, responder a solicitudes de asistencia
de los clientes o atender reclamaciones.”

“Las actividades de centros que realizan llamadas, utilizando técnicas similares, Para
vender bienes o servicios a clientes potenciales, llevar a cabo estudios de mercado o
encuestas de opinidn publica y actividades similares.”
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4. ASPECTOS ECONOMICOS:

41. Economia Colombiana'?

El afio 2025 estuvo marcado por contrastes econémicos, incertidumbre y desafios significativos que
impactaron al pais, las empresas, los hogares y la sociedad en su conjunto. Aunque se evidencié una
recuperacion al cierre del periodo impulsada por la demanda interna, el desempefio de la inversion
productiva continué por debajo de su potencial. La inflaciéon consolidé su senda de descenso cerrando
el ano en 5,10% (segun el DANE), pero la inversién privada mostré signos de estancamiento y la
volatilidad en los mercados financieros persistio como una preocupacion latente.

Desde una perspectiva macroecondmica, la sostenibilidad fiscal se mantiene como el principal reto
para 2026. El elevado déficit, el regreso estricto a la regla fiscal advertido por organismos como la
OCDE, una ejecucion presupuestaria con presiones operativas y el continuo crecimiento de la deuda
comprometen la estabilidad financiera del pais.

En el ambito laboral, el salario minimo para 2026 experimentd un historico incremento del 23% frente
a 2025. Considerando que la inflacion de 2025 cerré en el 5,10%, este aumento representa un drastico
desajuste (superior a cuatro veces la inflaciéon causada). Sus efectos podrian traducirse en mayores
niveles de presion sobre las MiPymes, riesgos de mayor informalidad, impactos inflacionarios inerciales
y un deterioro en las finanzas y el gasto publico.

El contexto internacional sigue planteando desafios significativos con crecientes tensiones geopoliticas
y geoeconomicas. En 2025, los conflictos internacionales se reconfiguraron y la globalizacion
experimento retrocesos ante el fortalecimiento de bloques comerciales proteccionistas. La inteligencia
artificial consolidd su rol protagénico en la productividad global. Para 2026, la situacion mundial debe
navegar las realidades consumadas a finales de 2024 (como la caida del régimen en Siria) y las
implicaciones de las politicas comerciales e internacionales implementadas por la administracion Trump
en Estados Unidos.

Esta reconfiguracion de 2025 en las relaciones politicas de multiples potencias ha llevado a los analistas
a advertir sobre una creciente polarizacién y el riesgo de guerras arancelarias o fragmentacion
econdmica.

El crecimiento econdmico ha sido heterogéneo a nivel global. En Colombia, el PIB aumenté un 2,6%
en 2025 (cifra DANE), lo que represent6 una aceleracion frente al 1,5% de 2024 y el 0,8% de 2023. Sin
embargo, aunque el consumo final de los hogares jalon6 esta cifra, sigue siendo insuficiente para un
liderazgo regional verdaderamente robusto, dado que la inversion sigue rezagada, afectando el
dinamismo econoémico de largo plazo.

2 https://www.presidencia.gov.co/prensa/Paginas/En-diciembre-de-2025-la-inflacion-anual-fue-de-5-1-porciento-
DANE-260108.aspx

2 https://nacioncolombia.com/proyeccion-crecimiento-pib-2025
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Los sectores mas dinamicos en 2025 continuaron siendo la administracion publica, el comercio, la
salud, el sector agropecuario y el entretenimiento. Este ultimo ofrece oportunidades clave debido a
cambios en los patrones de consumo.

Por el contrario, la industria y la inversion de capital siguieron enfrentando fuertes vientos en contra. El
sector minero-energético se ha visto desafiado, lo que impacta el recaudo fiscal, el flujo de divisas y las
discusiones sobre seguridad energética. La construccién, especialmente la edificacion de vivienda,
sigue requiriendo estrategias urgentes de reactivacion y liquidez.

Desde el enfoque del gasto, preocupa la persistente debilidad de la inversion privada. Con una
proyeccion de crecimiento que la OCDE situa en el 2,8% para 2026, resulta clave identificar y
aprovechar oportunidades de expansién para fortalecer el tejido empresarial.

A nivel global, el mundo se reorganiza en bloques comerciales que responden a fuertes intereses
econdmicos de Oriente y Occidente. En este nuevo escenario, Colombia debe definir una estrategia de
posicionamiento efectiva para consolidar su integracion, impulsar sus exportaciones y protegerse del
proteccionismo.

El sector agropecuario ha mostrado un desempefo positivo, pero enfrenta obstaculos de infraestructura
y operatividad. Es esencial potenciar la agroindustria y mejorar la distribucion de bienes. Asimismo, el
entretenimiento y el turismo pueden consolidarse como motores si se acompanan de incentivos al
sector hotelero, gastrondmico y de transporte.

El 2026 representa una oportunidad para superar las discusiones coyunturales y adoptar una vision de
mediano y largo plazo. La competitividad debe ser la principal prioridad en la agenda nacional,
acompafada por estrategias de crecimiento sostenido y certidumbre regulatoria que contribuyan a la
estabilidad y el desarrollo del pais.

4.2, Crecimiento econémico en Colombia®

El afio 2024 cerrdé con un panorama mixto y una recuperacion por debajo de su potencial, pasando de
un modesto crecimiento del 0,6% en 2023 a un 1,9% en 2024. Durante este periodo, la economia
colombiana enfrentd un entorno de persistente incertidumbre, aunque logré repuntes graduales en la
segunda mitad del afio, como el crecimiento del 2,0% registrado en el tercer trimestre de 2024. En
2025, la economia colombiana cerré con un crecimiento mas consolidado del 2,6% respecto al afio
anterior, sostenido principalmente por el dinamismo de los servicios y el comercio. En el cuarto trimestre
de 2025, el Producto Interno Bruto (PIB) en su serie original crecidé un 2,3% en comparacion con el
mismo periodo de 2024, reflejando una mejoria paulatina y el regreso a una velocidad de expansion
mas usual, pero con el reto latente de consolidar una senda sostenible a largo plazo frente a la debilidad
de la inversién privada. Colombia: crecimiento econémico — evolucion PIB trimestral (%)

3 https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-nacionales-
trimestrales/pib-informacion-tecnica
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El desempefio econdmico en 2025 ha sido heterogéneo entre los distintos sectores productivos.
Aquellos orientados a los servicios y el consumo de los hogares han jalonado la economia, mientras
que algunos sectores intensivos en capital mostraron un rezago. Como consecuencia, el crecimiento
del Producto Interno Bruto (PIB) al cierre del afno se ubico en un 2,6%, segun los boletines técnicos de
Cuentas Nacionales del DANE, una cifra que evidencia resiliencia pero sigue exigiendo estrategias
para alcanzar el verdadero potencial productivo del pais. El analisis consolidado de 2025 revela un
comportamiento diferenciado entre sectores. Se registraron sélidas tasas de crecimiento anual en
actividades artisticas, de entretenimiento, recreacion y actividades de los hogares (11,5%), comercio,
transporte, alojamiento y servicios de comida (4,6%), administracién publica, defensa, educacion y
salud humana (4,5%), y agricultura, ganaderia, caza y silvicultura (3,1%). El sector de la construccion
continud enfrentando un entorno altamente desafiante durante 2025, registrando contracciones en sus
etapas iniciales (como el decrecimiento del -3,5% en el primer trimestre). El segmento de edificaciéon
de vivienda mantuvo la necesidad de fuertes estimulos para revertir su tendencia a la baja, a pesar de
los esfuerzos del gobierno por dinamizar el rubro de las obras civiles. Por el contrario, y a diferencia de
los numeros en rojo de 2024, la industria manufacturera logré repuntar al cierre de 2025, presentando
un crecimiento anual consolidado del 1,9%. En contraste, el sector de explotacion de minas y canteras
enfrenté un panorama complejo y de alta volatilidad, contrayéndose un -2,9% en el cuarto trimestre de
2025. Estos desempefios reflejan la transicidon econdémica y reafirman la urgencia de establecer
politicas de reactivacién sectorial enfocadas en la formacién bruta de capital para equilibrar el
crecimiento.

Colombia: crecimiento econémico — evolucion PIB trimestral (%)

Informacidn cuarto trimestre 2025°
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4.3. Sector entretenimiento*

En los ultimos afios, la economia colombiana ha experimentado una transformacién estructural,
caracterizada por una reconfiguracion en la dinamica productiva del pais. En este contexto, el sector
de los servicios ha consolidado su papel como uno de los principales motores de crecimiento econémico
y generacion de empleo, impulsado por la expansion de los servicios digitales, el fortalecimiento del
turismo en ciudades como Medellin, Bogota y la region Caribe, y el incremento sostenido de eventos
masivos, incluidos conciertos, festivales y espectaculos de gran escala. Esta transicion ha propiciado
una redistribucion significativa de la fuerza laboral hacia estos segmentos, evidenciando que este
cambio, catalizado inicialmente por la coyuntura de la crisis sanitaria y la reactivaciéon, se ha convertido
en una modificacion permanente en la estructura del mercado y el comportamiento econémico del pais.

El dinamismo del sector de actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion es particularmente
notable. Al cierre de 2025, este rubro registré una expansién anual del 11,5%, manteniéndose como la
actividad de mayor crecimiento dentro del Producto Interno Bruto (PIB). Para 2026, este sector ha
consolidado estructuralmente su representatividad en la economia, sosteniendo un peso relativo que
rivaliza e incluso supera a industrias tradicionalmente protagénicas como la explotacion de minas y
canteras. Este desempefio esta impulsado por un incremento constante en el consumo de bienes y
servicios asociados a la "economia de la experiencia". Segun las cuentas nacionales del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el gasto de consumo final de los hogares en recreaciéon
y cultura se mantiene como uno de los rubros mas resilientes, reflejando una transformacion en los
patrones de consumo de los hogares hacia el esparcimiento y el bienestar.

Este cambio en el comportamiento del consumidor se afianzé en un contexto macroeconémico de
transicion. Si bien durante 2025 la inflacién cedi6 terreno (cerrando en 5,10%) y el Banco de la
Republica continud su ciclo de recortes en las tasas de interés, los hogares mantuvieron una fuerte
preferencia por el consumo de servicios y bienes no durables, mientras que la recuperacion de la
demanda de bienes durables (tipicamente atados al crédito a largo plazo) avanzo a un ritmo mas cauto.
De acuerdo con los analisis de coyuntura del Centro de Estudios Econdmicos ANIF, esta dinamica ha
generado profundos efectos de encadenamiento con otros sectores econémicos, particularmente el
transporte, el alojamiento y los servicios de alimentacion y bebidas, que en conjunto refuerzan la
consolidacién del macro sector de los servicios como el eje fundamental para evitar la contraccién de
la economia nacional.

4.4. Eventos en Bogota que generaron impacto en el 2025°

De acuerdo con el balance de las autoridades y el Observatorio de Desarrollo Econdmico, el impacto
economico total de los mas de 18.000 eventos culturales realizados en la ciudad durante el 2025
alcanzé un aporte de $20 billones de pesos a la economia. Los eventos musicales, culturales y
festivales han sido determinantes para la dinamizacién de diversos sectores econémicos, entre ellos la
gastronomia, el comercio, el alojamiento, el transporte y la logistica, contribuyendo a la generacion de
empleo y fortaleciendo la economia local. Al respecto, el secretario de Cultura de la ciudad sefialé que

5 https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/noticias/2025-historico-para-la-cultura-en-bogota

4 hitps://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-nacionales-trimestrales
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"la ciudad fortaleci6 su posicion en el circuito internacional de grandes eventos y, de forma simultanea,
expandio la vida cultural en los territorios y en el espacio cotidiano de la ciudadania, integrando barrios,
transporte publico y espacio comun".

Esto evidencia el potencial de la capital como un epicentro estratégico para el crecimiento sostenible
de Bogota. Dentro del sector de entretenimiento, la apertura y uso de escenarios de gran capacidad,
como El Campin, el Movistar Arena, el Parque Simon Bolivar y el nuevo recinto Vive Claro, permitieron
realizar grandes espectaculos que posicionaron a la ciudad en la region. Uno de los eventos mas
destacados fueron los conciertos de Shakira, cuyo impacto econémico se estimé en $136.000 millones
de pesos, dinamizando fuertemente el consumo de bienes, hoteleria y servicios locales. En el ambito
de los festivales, el Festival Estéreo Picnic 2025 registré un impacto de $154.000 millones de pesos,
gracias al gasto generado y la atraccién de mas de 51.000 turistas nacionales e internacionales,
beneficiando directamente al sector de alojamiento con ingresos cercanos a los $29.000 millones. De
manera similar, el Festival Cordillera 2025 aportd $74.600 millones de pesos a la economia de la
ciudad, lo que representd un aumento del 25,9 % frente a la edicion anterior, impulsado por el gasto de
los asistentes en alimentos, transporte y hoteleria. Por su parte, la agenda de la ciudad cerro el afio
con eventos masivos como "Navidad es Cultura 2025", el cual contd con la asistencia de unos tres
millones de personas, respaldando la ocupacion continua y el turismo.

En conclusion, los festivales y eventos han consolidado a Bogota como un referente artistico en
América Latina, concentrando mas del 51% del sector cultural de todo el pais. Con aportes histéricos
en 2025, la agenda de espectaculos se ha convertido en un motor clave, estimando que las grandes
promotoras llegaron a emplear entre 90 mil y 100 mil turnos de trabajo al afio para apalancar estos
eventos. Estos resultados destacan el papel fundamental de la cultura en el desarrollo sostenible,
convirtiéndola en un generador directo de riqueza e identidad para la ciudad.

4.5. CARACTERiSTICAS ECONOMICAS DEL MERCADO DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS Y TELECOMUNICACIONES

El mercado relacionado con el presente proceso se caracteriza por la coexistencia de proveedores de
telecomunicaciones, desarrolladores e integradores tecnoldgicos, proveedores de soluciones en nube,
plataformas de gestion de centros de contacto y empresas especializadas en servicios de soporte,
mantenimiento y administracion de infraestructura tecnoldgica.

La estructura de precios de este mercado puede depender de diferentes variables, entre ellas el nUmero
de usuarios habilitados, canales concurrentes, licencias utilizadas, capacidad de almacenamiento,
minutos o trafico consumido, funcionalidades incorporadas, integraciones mediante API, niveles de
soporte, disponibilidad requerida, mecanismos de respaldo, seguridad de la informaciéon y modalidad
de alojamiento de la solucion.

Los proveedores pueden estructurar comercialmente estos componentes de manera diferente. Algunas
soluciones establecen valores independientes para cada funcionalidad, mientras otras incorporan
herramientas como IVR, ACD, callback, grabacion, reportes, seguridad o soporte dentro de planes
tecnoldgicos integrales. En consecuencia, la comparacién econdémica debe considerar tanto la
composicion de cada propuesta como el costo total necesario para disponer de la arquitectura funcional
minima requerida por la SCRD.
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También deben considerarse factores asociados con licenciamiento de software, infraestructura en
nube, servicios de telecomunicaciones, costos de personal técnico especializado, tasas de cambio
cuando existan componentes tecnoldgicos adquiridos o licenciados internacionalmente y demas
variables que puedan afectar la estructura econémica durante la ejecucion contractual.

Por estas razones, para determinar el presupuesto del proceso resulta mas representativo utilizar
informacion econdémica actual obtenida especificamente frente a las condiciones técnicas definidas
para Linea Calma 2026 que actualizar automaticamente valores correspondientes a modelos
contractuales anteriores cuya estructura y alcance eran sustancialmente diferentes.

4.6. Empleo

En los ultimos anos, el mercado laboral colombiano ha evidenciado una estabilizacién progresiva tras
la fase de fuerte recuperacion post-pandemia. Para 2023, la tendencia de reactivacion habia
consolidado la recuperacion de puestos de trabajo. Durante 2024, la generacion de empleo continué a
un ritmo mas moderado, con una fuerte concentracién de las plazas de trabajo en el macrosector de
los servicios, abarcando actividades como el comercio, el entretenimiento, la salud y la educacion.

En 2025, la dindamica del empleo mostré comportamientos heterogéneos, reflejando el enfriamiento de
algunos rubros productivos. Mientras que en algunos periodos se registré un leve incremento en la tasa
de desempleo respecto al afio anterior, hacia el cierre del afio se logré estabilizar la cifra a nivel
nacional. Un analisis del periodo enero-noviembre evidencia una desaceleracién en la generacién de
empleo, con un crecimiento cercano al 1,2% en 2025, frente a los niveles superiores al 3% observados
en los afnos de rebote econémico. En términos absolutos, el incremento en el nimero de ocupados
rondé las 250 mil personas, con una mayor concentracion en la administracion publica y defensa (85
mil), comercio (68 mil) y actividades artisticas y de entretenimiento (55 mil). En contraste, los sectores
con mayores pérdidas o estancamiento de empleo continuaron siendo la construccion y la industria
manufacturera.

El macrosector de los servicios contindia consolidandose como el principal dinamizador del empleo en
el pais, representando mas del 65% de la variacion total de ocupados, con mas de 140 mil nuevos
puestos de trabajo en lo corrido del afio. Este comportamiento refleja transformaciones estructurales
en el mercado laboral y en los patrones de consumo de los hogares, favoreciendo la expansién del
empleo en actividades relacionadas con la economia del cuidado, el ocio y los servicios intangibles.

A pesar del sostenimiento del empleo, la informalidad laboral persiste como un desafio estructural para
2026. Aunque la tasa de informalidad ha mostrado una ligera reduccion en el largo plazo, se mantiene
en niveles elevados, con un promedio cercano al 55,8% al cierre de 2025. Esto implica que mas de la
mitad de la poblacién ocupada carece de acceso a beneficios laborales formales, como seguridad
social, pension, cesantias y vacaciones, lo que plantea retos significativos en términos de proteccion
social y estabilidad econdmica frente a los recientes incrementos salariales.

En lo que respecta a la equidad de género en el empleo, los resultados de la Gran Encuesta Integrada
de Hogares (GEIH) para el trimestre mévil septiembre-noviembre de 2025 evidencian una tasa de
desocupacion del 11,3% en mujeres, frente al 7,5% registrado en hombres. Estas cifras reflejan la
persistencia de brechas de género en el acceso al empleo formal y subrayan la necesidad de fortalecer
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politicas publicas que promuevan la equidad e inclusion laboral.

Indicadores de mercado laboral segun sexo, Total nacional, Trimestre movil septiembre - noviembre
2025.

La tasa global de participacién (TGP) de hombres fue del 76,0% y de mujeres del 52,5%, asi como la
tasa de ocupacion (TO) en hombres fue del 70,3% y en mujeres 46,5%. Con estos indicadores se
observa la brecha que existe en el mercado laboral entre hombres y mujeres, evidenciando que la
brecha en la tasa global de participacion (TGP) se ubicé en 23,5 puntos porcentuales (p.p.), en la tasa
de ocupacién (TO) fue de 23,8 p.p. y la brecha de la tasa de desocupacién (TD) se situd en 3,8 p.p.

Brechas en Tasa global de participacion (TGP), ocupacion (TO) y desocupaciéon (TD), Total nacional,
Trimestre movil septiembre - noviembre 2025
(Espacio para grafica)

Distribucion de mujeres y hombres ocupados segun rama de actividad

En el trimestre mévil septiembre - noviembre 2025, las ramas de actividad con mayor numero de
mujeres ocupadas fueron Comercio y reparacion de vehiculos (1.910 miles), Administracién publica y
defensa, educacion y atencion de la salud humana (1.820 miles) y Actividades artisticas,
entretenimiento, recreacion y otras actividades de servicios (1.450 miles).

Distribucion de mujeres y hombres ocupados segun rama de actividad, Total nacional, Trimestre mévil
septiembre - noviembre 2025
(Espacio para grafica)

Por lo anterior, se observa que, en la rama de actividades artisticas, entretenimiento, recreacion y otras
actividades de servicios, la participacion de mujeres es alta frente a los hombres; es decir, de 2.150
miles de personas ocupadas en este renglon, 1.450 miles son mujeres y 700 miles son hombres. Sin
embargo, esta tendencia sectorial positiva contrasta con la realidad general del mercado laboral, donde
persiste una marcada brecha de género en términos de acceso y condiciones de empleo general.

En este contexto, es importante resaltar los avances que el pais ha logrado en la implementacion de
medidas normativas para mejorar el acceso de las mujeres a la empleabilidad, entre los cuales
destacan:

En materia de participacién de las mujeres en la contratacidon publica distrital, la entidad tendra en
cuenta las medidas actualmente compiladas en el Decreto Distrital 643 de 2025 — Decreto Unico del
Sector Mujeres, particularmente las disposiciones relacionadas con la vinculaciéon de mujeres durante
la ejecucion contractual.

Decreto 1860 del 2021: “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1082 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Administrativo de Planeacién Nacional, con el fin reglamentar los articulos
30, 31, 32, 34 y 35 de la Ley 2069 de 2020, en lo relativo al sistema de compras publicas y se dictan
otras disposiciones".

A pesar de los esfuerzos liderados por el Gobierno Nacional y las administraciones locales para
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beneficiar a las mujeres, las inequidades laborales continian siendo una problematica relevante en
2026. Por ello, resulta fundamental garantizar la inclusion de las mujeres en el presente proceso de
contratacion, promoviendo asi una mayor equidad de género, fortaleciendo su desarrollo econémico y
social, y cerrando las brechas existentes en el mercado laboral.

4.5.1. Aplicabilidad de las medidas afirmativas para la vinculacion de mujeres — Decreto Distrital
643 de 2025

En desarrollo del analisis del sector y atendiendo la naturaleza del objeto contractual, la Secretaria
Distrital de Cultura, Recreacioén y Deporte efectud la revision de las medidas afirmativas previstas en el
Decreto Distrital 643 de 2025, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector Mujeres”,
particularmente las disposiciones contenidas en su Titulo 2 relacionadas con la participacion de las
mujeres en la ejecuciéon de los contratos y convenios celebrados por las entidades y organismos del
Distrito Capital.

El articulo 29 del Decreto Distrital 643 de 2025 establece porcentajes minimos de vinculacion de
mujeres durante la ejecucion contractual, diferenciados de acuerdo con la rama de actividad econémica
a la cual corresponda el objeto del contrato. La aplicaciéon de esta medida se encuentra asociada al
personal efectivamente requerido y vinculado por el contratista para la ejecucion del respectivo
contrato, sin que resulte necesario que dicho personal corresponda a perfiles minimos expresamente
exigidos por la entidad.

Para el presente proceso se advierte que, si bien la SCRD conservara directamente la orientaciéon
misional de Linea Calma y contratara de manera independiente al equipo profesional responsable de
la atencion emocional y juridica a los usuarios, el contratista que resulte seleccionado debera disponer
del recurso humano técnico necesario para implementar, configurar, poner en funcionamiento,
administrar, mantener y soportar los componentes tecnolégicos objeto de la contratacién. En
consecuencia, la ejecucion del contrato requiere participacién de personal por parte del contratista,
razén por la cual no se configura la excepcion prevista para aquellas tipologias contractuales
que, por su naturaleza, no requieran personal para su ejecucion.

Conforme con la clasificacion sectorial adoptada en el presente estudio, particularmente la actividad
ClIU 8220 —Actividades de centros de llamadas (call center)—, y atendiendo la tabla establecida en el
articulo 29 del Decreto Distrital 643 de 2025, el proceso se encuentra comprendido dentro de las “otras
ramas” de actividad econédmica, para las cuales, a partir del 1 de junio de 2023, se establece un
porcentaje minimo de vinculacién de mujeres equivalente al cincuenta por ciento (50 %) del personal
empleado para la ejecucién del contrato.

En consecuencia, el contratista debera vincular y mantener durante la ejecuciéon contractual un
porcentaje minimo del cincuenta por ciento (50 %) de mujeres respecto del total del personal
que utilice especificamente para el cumplimiento del objeto contractual, respetando en todo caso
la autodeterminacion y el autorreconocimiento de género de las personas vinculadas.

La obligacion se calculara exclusivamente respecto del personal utilizado por el contratista para la
ejecucion del presente contrato y no sobre la totalidad de su planta de personal, nédmina o
colaboradores vinculados a otros contratos, proyectos u operaciones empresariales.

Teniendo en cuenta que el plazo proyectado de ejecucion del contrato es inferior a seis (6) meses, esta
circunstancia no constituye una excepcion a la aplicacion de la medida afirmativa. Para efectos
Tel. 3274850 GMC-MN-01-FR-06. v.1 23/03/2023
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de acreditar su cumplimiento, el contratista debera presentar, antes de la terminacién del plazo de
ejecucion, la manifestacion o certificacion correspondiente, en los términos establecidos en el Decreto
Distrital 643 de 2025 y en los documentos del proceso, sin perjuicio de los mecanismos adicionales de
verificacion que establezca la supervision.

La supervisién contractual sera responsable de verificar que durante la ejecucién se mantenga el
porcentaje minimo establecido y de conservar los soportes correspondientes como parte del expediente
contractual. El incumplimiento de esta obligacién dara lugar a la aplicacion de las consecuencias
contractuales que resulten procedentes, de acuerdo con las obligaciones, multas y demas mecanismos
previstos en el contrato.

Esta medida afirmativa sera incorporada en los estudios y documentos previos, la invitacion publica,
las obligaciones especificas del contratista y el contrato que llegue a celebrarse, de manera que resulte
clara, verificable y exigible durante la ejecucion.

4.7. SMMLYV (Variacion del salario)

El Gobierno nacional, mediante los decretos expedidos a finales de diciembre de 2025, fij6 el salario
minimo mensual legal ~-SMMLV- y el auxilio de transporte para 2026 en $1.750.905 y $246.000
respectivamente. A continuacién, se muestra el histérico de los ultimos 6 afios del aumento del salario
minimo:

3 ; VARIACION Vs ANO
ANO SALARIO MINIMO ANTERIOR
2026 $1.750.905 23%

2025 $1.423.500 9,5%

2024 $1.300.000 12.07%
2023 $1.160.000 16.00%
2022 $1.000.000 10.07%
2021 $908.526 3.50%
2020 $877.803 6.00%

Fuente:  Histérico del salario minimo legal vigente (SMLV). Disponible en:
https://salariominimocolombia.info/historico

4.8. indice de Precios al Consumidor®

Al cierre del ano 2025, la inflacidon consoliddé su tendencia a la baja, manteniendo una reduccion
significativa en comparacion con los afios de mayor presion econdomica. Segun datos del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el indice de Precios al Consumidor (IPC) de diciembre
registré una variacion mensual aproximada del 0,27%, cifra que continud estabilizando los precios.

6 https://www.dane.qov.co/index.php/estadisticas-por-tema/precios-y-costos/indice-de-precios-al-consumidor-ipc
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A nivel anual, la inflacion se ubic6 en 5,10%, reflejando una disminucion paulatina respecto al 5,2%
observado al cierre de 2024. De acuerdo con la direccion del DANE, la inflacion registrada en 2025
sigue siendo la mas baja desde 2021, afio en el que alcanzo el 1,61%. Esta reduccion responde, en
gran medida, a la dinamica de las distintas divisiones de gasto. Al igual que en periodos anteriores, la
division de Restaurantes y Hoteles presiones importantes con una de las mayores variaciones anuales
(cercana al 7,91%), seguido por la division de Educacién (7,36%).

Otros sectores que también registraron incrementos por encima del promedio nacional (5,10%) fueron
las divisiones Restaurantes y hoteles (7,91%), Educacion (7,36%), Salud (7,20%), Bebidas alcohdlicas
y tabaco (6,37%) y; por ultimo, Transporte (5,35%) se ubicaron por encima del promedio nacional
(5,10%). Entre tanto, las divisiones Alimentos y bebidas no alcohdlicas (5,07%), Bienes y servicios
diversos (4,97%), Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (4,76%), Muebles, articulos
para el hogar y para la conservacion ordinaria del hogar (3,31%), Prendas de vestir y calzado (2,12%),
Recreacion y cultura (1,85%) y; por ultimo, Informacién y comunicacion (1,22%) se ubicaron por debajo
del promedio nacional.

Variacién anual del indice de Precios al Consumidor (IPC)

Por divisiones de gasto
2025 (diciembre)

781
535
507
475 487
331
242 -
3 I I

= Diciembre 2025

.20

Algjamiento, Almenios y  Transporte Restaurantes  Sienesy Educacion Informacién y  Muebles,  Prendasde Recreacian y Salud Bsebidas
agua, bebidas no y hoteles sarvicios comunicacign aticuos para vestiry cultura alcohdlicas v
aleciricidad.  alcohdlicas divarsos &l hogar y calzado tabaco
pas para la

conservacion

La desaceleracion inflacionaria supone un alivio para los hogares y un entorno mas favorable para la
recuperacion del poder adquisitivo y el consumo interno de cara a 2026. La variacién de 5,10% sera
la base legal y macroecondémica para el aumento de otros cdnones en 2026, como los arriendos, multas,
tarifas y el valor de los peajes, entre otros temas.

4.8.1. Variacion diciembre de 2025
Igualmente, el DANE informé que el comportamiento del IPC en diciembre de 2025 fue del 0,27 %, cifra
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que se explica, principalmente, por la variacion mensual de las divisiones Restaurantes y hoteles (1,24
%), Recreacién y cultura (1,04%), Salud (0,45%), Transporte (0,41%), Bienes y servicios diversos
(0,36%) y; por ultimo, Bebidas alcohdlicas y tabaco (0,34%). Por debajo se ubicaron: Prendas de vestir
y calzado (0,24%), Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (0,08%), Informacién y
comunicacion (0,03%), Educacién (0,00%), Muebles, articulos para el hogar y para la por conservacion
ordinaria del hogar (-0,07%) y; por ultimo, Alimentos y bebidas no alcohdlicas (-0,11%).

4.8.2. IPC por ingresos

El DANE también analizé el comportamiento del IPC en diciembre de 2025 y establecié: la variaciéon
mensual del IPC para Pobres (0,24 %), Vulnerables (0,23 %), Clase media (0,28 %) e Ingresos altos
(0,27 %). La variacion anual del IPC por nivel de ingresos fue: Pobres (4,97 %), Vulnerables (4,97 %),
Clase media (5,17 %), Ingresos altos (5,51 %)y, por ultimo, el Total nivel de ingresos (5,20 %).

4.8.3. Por dominios geograficos

De otro lado, mientras el promedio nacional del IPC fue de 0,27 % en diciembre de 2025, las ciudades
con mayor inflacion mensual fueron: Pereira (0,59 %); Bucaramanga (0,38 %); Barranquilla (0,37 %),
Armenia (0,36 %), Medellin (0,34 %), Cali (0,31 %), Riohacha (0,30 %), Santa Marta (0,30 %) y
Sincelejo (0,30 %), mientras que las de menor inflacion fueron: Florencia (0,26 %); Valledupar (0,26
%); Otras Areas Urbanas (0,25 %), Bogota D.C. (0,23 %), Villavicencio (0,17 %), Neiva (0,17 %),
Cartagena (0,17 %), Popayan (0,16 %), Cucuta (0,14 %), Monteria (0,10 %), Tunja (0,06 %), Ibagué
(0,03 %) y Pasto con 0,00%.

En la variacién anual del IPC en 2025 (5,1 %), las ciudades con promedios superiores fueron:
Bucaramanga (5,78 %); Pereira (5,77 %); Bogota (5,41 %); y Popayan (5,25 %); y las que estuvieron
por debajo del promedio nacional fueron: Barranquilla (5,07 %), Medellin (5,06 %), Villavicencio (5,02
%), Armenia (5,00 %), Florencia (4,94 %), Manizales (4,90 %), Cali (4,82 %), Cartagena (4,80 %),
Cucuta (4,68 %), Otras Areas Urbanas (4,65 %), Pasto (4,31 %), Tunja (4,30 %), Neiva (4,23 %),
Sincelejo (4,15 %), Ibagué (4,15 %), Riohacha (4,06 %), Monteria (3,92 %), Santa Marta (3,64 %) y
Valledupar (3,49 %).

5. ANALISIS DE LA OFERTA

En este capitulo se procedera a analizar las empresas que pertenecen al sector que impacta el presente
proceso de contratacion, sus principales caracteristicas, identificacion de posibles proveedores, entre
otros. Adicionalmente, se evaluara el Decreto 1860 de 2021, con especial énfasis en las disposiciones
relacionadas con las Mipymes con el propdsito de evaluar la viabilidad de aplicar criterios diferenciales
en el proceso de contratacion. Para identificar a los posibles proveedores, se revisaran las siguientes
fuentes de informacion:

o Herramienta de analisis de oferta — Modelo de Abastecimiento Estratégico (Colombia Compra
Eficiente).

o Mipymes en el sistema de compras publicas

e Base de datos del Sistema Integrado de Informacion Societaria publicada por la
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Superintendencia de Sociedades.
o Perfil de las empresas del sector
¢ Dinamica de creacién de empresas del sector en Bogota

A continuacién, se procede a analizar cada una de las fuentes:

5.1. Herramienta de analisis de oferta — Modelo de Abastecimiento Estratégico
(Colombia Compra Eficiente)

Se procede a analizar los cédigos UNSPSC del presente proceso en la herramienta “Modelo de
Abastecimiento Estratégico” en la seccién andlisis de la oferta en la modalidad de seleccion:
competitiva. En dicha herramienta se observa que en las plataformas de SECOP | y SECOP Il para la
vigencia 2025 se realizaron 6.609 contratos por un valor total de $2.141.103.896.844, como se
evidencia en la siguiente imagen:

Valor Total
Gasto Mensual $2141_103896844 Gasto Anual

(En blanco)(En blanco)$1 76 bill.  S2 bl $2,35 bl $2.14 bil

$0,3 bill 2025 $3 bill,

. $2 bill
$0,2 bill.
$1 bill
$0,1 bill. I
N _
I A R AN o $0 bill

Valor Total

& o e
of @ R T
L « i S P 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Ao
Afio ®2025 Fuente @SECOP_| @SECOP_I
. Contratos Total .
Cantidad de contratos - Mensual 6.609 Cantidad de contratos - Anual
) (En blanco) (En blanco) 9306 7038 6576 6609
1.000 "
=]
w10 mil
T
Q
w
[
o
E
500 < 5mil
2025| | €
o
U I
. A X
& o @ @ ¢ P o & 0 mil
N o o 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Afo
Afio ®2025 Fuente ®SECOP_| @SECOP_|
Los proveedores que participaron fueron los siguientes:
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UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA

ETB SA ESP EMTEL SA ESP

Corporacién Colombia Digital

CONTROLES EMPRESARIALES SAS

VALOR SASPROVEEDOR

UT TECNOLOGIA PSS3 2025

UNION TEMPORAL SEMAFORIZACION Y MOVILIDAD SS ARMENIA
Orade Colombia ltda

LINKTIC SAS

INTERNEXA SA

UT BPO COMWHAPP

UT SERVICIOS IN TEGRALESSTC 2025

HEIMCORE SAS

ESU

ELBIT SYSTEMS C41ANO CYBERLTD

BRANCH OF MICROSOFT COLOMBIAINC

GOBERNACION DEL VALLE RED SUMMA CORPONADECOL
CORPORACION AGENCIA NACIONAL DE GOBIERNO DIGITAL
UNION TEMPORAL IN TEGRACION LOGISTICA ELECTORAL MAGDALENA 2025
DIGITAL WARE SAS

Soporte Ldgico SAS

OPEN GROUP SAS

SISTEMAS y COMPUTADORES SA

CORPORACION IN TERUNIVERSITARIA DE SERVICIOS CIS PROVEEDOR
INFOTIC SA

Empresa de Recursos Tecnologicos del Valle

Macro Proyectos SAS

NEXURA INTERNACIONAL SAS

ALIANZA PUBLICA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL ALDESARROLLO
Union temporal G22025

UTTICHS 2025

COMCEL SA

IKUSI REDES

DATAIN TEGRAL

SYACSAS

ROHDE SCHWARZ COLOMBIA SAS

"GREEN SERVICESANO SOLUTIONS SAS

GLOBAL TECHNOLOGYSERVICESGTS

Evolution Outsourcing SAS MSL DISTRIBUCIONES Y CIA SAS
INSTITUCION UNIVERSITARIPAASCUAL BRAVO
ARQUITECSOFT SAS
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WEXLER SAS

S3 SIMPLE SMART SPEEDY SAS

UT SOLUCIONES SOFTWAREFGN 2025

TELEMETRY ANO SECURITY SYSTEMS SAS

DTM DATA TACTICAL MANAGEMENT

GeoSAT SAS

Pacific Geotech Systems

SOLUCIONES DE TECNOLOGIA E INGENIERIA SAS
SITEMASCITISALUD SAS

JIKKOSOFT SAS

RENATA SISTEMAS Y SERVICIOSDE APOYO A LA ADMINISTRACION PUBLICAY PRIVADA SAS
ORIEN TARDFE SAS UNION TEMPORAL TECNOLOGIA 2026
UT LO HCI 2025

REDCOMPUTO LTDA

COMSISTELCO

ESTRATEGIAS DOCUMENTAELS SAS

COUPA SOFTWARE INC SIMPUFAE PORTUGAL SA
TES AMERICA CONSORCIO MOV ILIDADSMG2C 2025
EYC INGEN IEROSSAS ESO RIONEGROSAS
CODALTEC

RedSumma

SKYNET DE COLOMBIA SAS ESP

Goldconstrus SAS

UT GOD2025

RUTAN

UT Gestidn Ciber

MCO GLOBAL SAS

SYSMAN SAS

ESRICOLOMBIA SAS

CONTROL ON LINE INTERNATIONALSAS

BINAMIK SAS

ARIA PSWSAS

COMPANIA DE INGENIEROSDE SISTEMAS ASOCIADOS COINSA SAS
SMART TMT SAS

TDC COLOMBIALTDA

UTM ETROUNEA 2024

MCAD TRAINING CONSULTINGSAS

PROYECTOS CATASTRALESY OBRAS CIVILES SAS
TBLUE SAS

UNON SOLUCIONES SISTEMAS DE INFORMACION SAS
CROMASOFT SAS

DATASEC SAS
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UNION TEMPORAL SARDIN ATA2025

AGENCIA ANALITICA DE DATOS SAS

CDER

Aranda Software

MUNICIPIO DE FUNES

CONSORCIO DEFENSA DE VULNERABILIDADES
UNION TEMPORAL CLARO HITS SCORE C

UNION TEMPO RAL GTTMI 2025

ENVIASEO ESP PROVEEDOR

CCD COMPANIA DE CIBERESGURIDAD Y DEFENSA SAS
SOAIN SOFTWARE ASSOCIATES SAS

PCTLTDA

YEAPDATA UNION TEMPORAL ITECSIS CYS
INFRAESTRUTCURA PROYECTOS SOLUCIONES INTEGRALES PSI SAS
THOMAS GREG SONS DE COLOMBIA SA

CONSORCIO CSJ CULTURA DIGITAL NXPWD 2025
HEINSOHN HUMAN GLOBAL SOLUTIONS SAS

SOMOS GESTION POSITIVA SAS

Ona Systems SAS

SANOLIVAR SAS

PEOPLECONTACT SAS EN REESTRUCTURACION
SINFA SISTEMA DE IN FORMACION FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO SAS
ENIGMA DEVELOPERS SAS

UN ION TEMPORALRECAUDOS LA PUNTA 2025
INFORMESESAS

CIDTI 40 SAS

SOLUCIONESDE INFORM ACIONSAS

UNION TEMPORAL DISTRIBUCION PROCESQOS ELECTORALES VICHADA 2025
CONVIEST SAS

ENTELGY CNT SISTEMAS DE INFORMACION SAS
UNION TEMPORAL INOOC LAS 2025

Servisoft SA

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE SABANETA ESP
REDNEET SAS

GRUPO MICROSISTEMAS COLOMBIA SAS

MUNICIPIO DE YAGUARA

ONE SYSTEM

ACN

SOFTGIC SAS

Telespazio Brasil Sucursal de Sociedad Extranjera
UNION TEMPORAL FONDO SALUD IW

GROW DATA SAS
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MEDIA COMMERCE S AS

TI724SAS

Software Colombia Servicios Informaticos SAS
DB SYSTEM SAS

EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y RURAL DEL MUNICIPIO DE BELLO 1
TECNOFACTORYSAS

HYG CONSULTORES SAS

AAT SUCURSAL COLOMBIA

UNION TEMPORALREDESMHCP 2025
UNIVERSIDAD DE LOS ANDES

INFORMATICA Y TRIBUTOSSAS

e UNION TEMPORAL SOPORTE REDES 2025

En SECORP Il se identificod que, para los codigos UNSPSC analizados, la contratacién de bienes y
servicios asociados a para la implementacion, funcionamiento, soporte y gestion operativa de los
componentes tecnoldgicos ha sido atendida tanto por proveedores individuales como por estructuras
plurales, lo cual permite evidenciar la existencia de una oferta plural de agentes del mercado con
capacidad de participar en procesos relacionados con la prestacion de servicios técnicos para eventos,
actividades institucionales y programacion publica. Esta informacién resulta relevante para el presente
proceso, en tanto permite verificar que el mercado cuenta con proveedores especializados que pueden
atender requerimientos por demanda, bajo condiciones técnicas previamente definidas y con
competencia efectiva en precio.

En SECOP Il se identificdé que, para los codigos UNSPSC analizados, existe participacion de
proveedores individuales y estructuras plurales vinculadas con servicios de tecnologias de informacion,
telecomunicaciones, plataformas de comunicacion, administracion de sistemas, soporte de software e
infraestructura tecnolégica. Esta informacion permite evidenciar la existencia de un mercado plural con
capacidad técnica potencial para atender las condiciones previstas para el presente proceso.

Las entidades estatales adquieren este tipo de soluciones mediante diferentes mecanismos
contractuales, dependiendo de la existencia de instrumentos de agregacion de demanda, la cuantia del
proceso, el nivel de estandarizacion del servicio y las condiciones particulares de la necesidad. Entre
dichos mecanismos se encuentran los Acuerdos Marco de Precios, la minima cuantia y las demas
modalidades competitivas previstas en el Estatuto General de Contratacion.

Para el presente proceso, teniendo en cuenta que el presupuesto oficial se encuentra dentro del limite
correspondiente al diez por ciento (10 %) de la menor cuantia de la SCRD, la contratacién se adelantara
mediante minima cuantia. En consecuencia, la seleccion se orientara a identificar la oferta de menor
precio que cumpla integralmente las condiciones juridicas, técnicas y econémicas establecidas por la
entidad.

. Entre dichas modalidades se encuentran la contratacion directa, la minima cuantia, la seleccién
abreviada de menor cuantia, la licitacion publica, el régimen especial y la seleccion abreviada mediante
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subasta inversa, dependiendo de la cuantia, naturaleza del requerimiento, nivel de estandarizacion de
los bienes o servicios y condiciones especificas de cada proceso.

Si bien el mercado registra la utilizacion de distintas modalidades contractuales, la existencia de
procesos adelantados mediante seleccién abreviada por subasta inversa permite concluir que los
bienes y servicios asociados a operacion técnica pueden ser adquiridos bajo esta modalidad cuando la
entidad define previamente las condiciones técnicas, unidades de medida, cantidades de referencia,
fichas técnicas, estandares minimos de calidad, tiempos de respuesta, condiciones de prestacion y
valores unitarios maximos de los bienes y servicios requeridos.

Valor Total Estimado por Modalidad de Seleccion

$1,36 bill.

Modalidad de Seleccién

® Concurso de Méritos
%1,0 hill. ® Contratacion directa
@ Licitacion obra publica

@ Licitacion Pablica

£0,58 bill.

@ Licitacion Pablica Acuerdo ...

$0,5 bill. Minima cuantia

Valor Total Estimado

® Régimen Especial
$0,21 bill.

® Seleccion Abreviada de M...
- - ® Seleccion abreviada subast...
Directa Competitiva Especial

Modalidad general
Fuente: Modelo de Abastecimiento Estratégico

$0,0 bill.

5.2. Base de datos del Sistema Integrado de Informacion Societaria publicada por
la Superintendencia de Sociedades.

Para identificar las empresas que operan en el sector econémico relacionado con la prestacion del
servicio de Actividades de centros de llamadas o Call Centers, la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte revisé la informacién disponible en el portal del Sistema Integrado de Informacion
Societaria —SIIS— de la Superintendencia de Sociedades, asi como la informacién asociada a
proveedores que han participado en procesos anteriores o comparables relacionados con la
implementacion, funcionamiento, soporte y gestion operativa de los componentes tecnoldgicos
requeridos para la Linea Calma.
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A partir de dicha revisién, se identificd que el mercado relacionado con el objeto contractual no se agota
en una unica actividad econdémica, sino que se encuentra integrado por empresas que desarrollan
actividades de prestacion de servicios de operacion tal como Call Center, tanto del suministro y gestion
de lineas y sus necesidades puntuales, como el acceso a personal calificado de acuerdo a los
requerimientos de cada entidad o empresa.. En consecuencia, si bien la actividad econémica 8220 —
Actividades de centros de llamadas (call center) puede resultar relevante como referencia general
del ecosistema de sistemas de operacion, esta debe analizarse de manera armoénica con otras
actividades econdémicas conexas al alcance técnico del proceso.

A partir de la revisién realizada se identificé que el mercado relacionado con el objeto contractual se
encuentra integrado por empresas que desarrollan actividades de tecnologias de informacion,
telecomunicaciones, administracién de plataformas, integracion de sistemas, software, telefonia
empresarial y soluciones asociadas con centros de contacto.

Para efectos del analisis financiero y organizacional, las empresas clasificadas bajo actividades de
centros de llamadas constituyen una referencia relevante debido a que una parte de este mercado
utiliza y administra infraestructura tecnologica similar a la requerida por Linea Calma. No obstante, el
objeto contractual no corresponde a una tercerizacion de agentes o de procesos misionales de
atencion, razon por la cual esta informaciéon debe complementarse conceptualmente con las actividades
econdmicas asociadas con tecnologias de informacién y telecomunicaciones.

En consecuencia, los indicadores obtenidos deben entenderse como una referencia del
comportamiento financiero de agentes econdmicos relacionados con el ecosistema del servicio y no
como una delimitacién restrictiva de los posibles participantes.

En ese sentido, para efectos del presente analisis, la actividad 8220 — Actividades de centros de
llamadas (call center) se toma como una referencia sectorial relevante en cuanto agrupa empresas
que participan en la operacion de centros de datos dirigidas a atencion de llamadas de clientes,
sistemas de distribucion automatica de llamadas, sistemas informatizados de telefonia, sistemas
interactivos de respuesta de voz o métodos similares para recibir pedidos, por lo cual el analisis debe
concentrarse en la capacidad del mercado para , la gestion de una linea telefénica gratuita o canal
equivalente; la administracion de trafico entrante y saliente; canales concurrentes suficientes y
ajustables; IVR informativo; distribucion automatica de llamadas; cola de espera; estados de agente o
profesional; herramientas tipo softphone; grabacion de llamadas; sistema de captura de informacion
con campos parametrizables; integracién entre llamada, registro y grabacion; reportes operativos;
administracién de usuarios y roles; seguridad de la informacion; respaldo de datos; mesa de ayuda;
gestion de incidentes; mantenimiento preventivo y correctivo; y mecanismos de contingencia que
permitan reducir la afectacién del servicio ante fallas tecnolégicas y demas componentes técnicos
definidos en el anexo técnico y en el tarifario del proceso.

De acuerdo con la informacion disponible en la Superintendencia de Sociedades para la vigencia 2025,
existen empresas registradas en actividades economicas relacionadas con el ecosistema de
Actividades de centros de llamadas, cuya capacidad financiera, organizacional y operativa permite
identificar un mercado con potencial de participacion en procesos de contratacion publica de esta
naturaleza. Esta clasificacion debe valorarse conforme a los criterios establecidos en el Decreto 957 de
2019, en especial para efectos de identificar el tamafio empresarial, la participacion de Mipymes y la

capacidad del sector para concurrir a procesos competitivos.
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Por lo anterior, el analisis de la oferta debe enfocarse en verificar que el mercado cuenta con
proveedores que no solo tengan experiencia en Actividades de centros de llamadas, sino que acrediten
capacidad técnica especifica para la operacién de equipos, sistemas y elementos especializados. Esta
precision resulta necesaria para asegurar que los requisitos habilitantes, los cédigos UNSPSC, el
estudio de mercado, el presupuesto oficial y las condiciones técnicas del proceso guarden coherencia
con el objeto contractual, evitando que la contratacion sea interpretada como una operacién logistica
general y garantizando que la seleccion recaiga sobre proponentes con idoneidad real para prestar el
servicio técnico requerido por la SCRD.

TAMANO EMPRESARIAL
Tamaio Em:;l::e.sas %
o | | e
(E;I\F;'SEES R 16 44,44%
TOTAL 36 100%

En el grupo de empresas, se identifican 2 pequefias empresas, que representan el 5,56%; 18 medianes
empresas, equivalentes al 50%; Y 16 grandes empresas, que constituyen el 44,44%. Esto suma un
total de 36 empresas. A continuacion, se enlistan las empresas que forman parte de la actividad
econdémica mencionada, segun la base de datos de la SuperSociedades:

indic . Rentabili -
Nivel de . Rentabili ~
p . ede .| Cobertura Capital de dad Tamafiio
NIT Razon social | .. . | endeudami . . . dad .
liqui de intereses | Trabajo patrimo . empresarial
ento . activo
dez nio
800237 | EMTELCO 562.179.530 GRAN
456 | SAS 2,05 54,77% 4,16 ,00 0,28 0,13 | EMPRESA
CENTRO
INTERACTIV
830047 | O DE CRM INDETERMI 48.244.525, MEDIANA
215 | SAS 1,19 79,70% | NADO 00 -0,61 -0,12 | EMPRESA
Atento
830065 | Colombia 401.925.501 GRAN
842 |S.A 1,00 89,24% 0,12 ,00 0,12 0,01 | EMPRESA
AMERICAS
830126 | BUSINESS 146.715.106 GRAN
395 | PROCESS 0,82 91,28% -0,65 ,00 -1,01 -0,09 | EMPRESA
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830142 | MARKET INDETERMI | 23.078.754, MEDIANA
371 | MIX SAS 0,42 85,98% | NADO 00 0,05 0,01 | EMPRESA
ATENTO
TELESERVICI
OS ESPANA
900076 | SUCURSAL 176.907.801 GRAN
998 | COLOMBIA | 14,69 8,29% 2,46 ,00 0,11 0,10 | EMPRESA
TELECENTER
900106 | PANAMERIC INDETERMI | 41.683.422, MEDIANA
364 | ANA LTDA 3,04 31,61% | NADO 00 0,06 0,04 | EMPRESA
TELEDATOS
900146 | ZONA 184.166.038 GRAN
231 | FRANCASAS | 2,74 34,15% 4,31 ,00 0,29 0,19 | EMPRESA
COVISIAN
900154 | COLOMBIA 138.488.202 GRAN
405 | SAS 1,35 67,26% 1,15 ,00 0,59 0,19 | EMPRESA
CONDUENT
900177 | COLOMBIA 10.297.105, MEDIANA
645 | SA 7,57 17,06% 326,02 00 0,04 0,04 | EMPRESA
ESTRATEGIA
S CONTACT
900185 | CENTER 83.767.178, MEDIANA
062 | COLOMBIA 1,34 74,03% 1,26 00 0,31 0,08 | EMPRESA
TELEMARK
SPAIN S.L.
SUCURSAL
COLOMBIA
ZONA
FRANCA
900260 | PERMANENT 94.187.759, MEDIANA
749 | E ESPECIAL 1,12 87,25% 7,42 00 1,39 0,18 | EMPRESA
900304 | ECONTACT 113.875.685 GRAN
632 | COL SAS 1,22 71,99% 3,06 ,00 0,18 0,05 | EMPRESA
uTS
900332 | RIONEGRO 16.727.331, PEQUENA
937| SAS 1,58 58,47% 0,02 00 0,01 0,00 | EMPRESA
FOUNDEVER
CORPORATI
ON
900448 | COLOMBIA 74.902.519, MEDIANA
782 | SAS 4,18 36,15% 65,93 00 0,04 0,02 | EMPRESA
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Jazzplat
900483 | Colombia 94.186.828, MEDIANA
791 | SAS 2,36 41,08% 4,07 00 0,25 0,15 | EMPRESA
ORION
CONTAC
900524 | CENTER 15.034.257, PEQUENA
634 |S.AS. 2,15 49,02% 6,59 00 0,36 0,18 | EMPRESA
PERFILES Y
SOLUCIONES
900592 | LOGISTICAS 727.683.257 GRAN
737 |S.AS. 1,75 47,90% 3,08 ,00 0,15 0,08 | EMPRESA
CONCENTRIX
CRM
900596 | COLOMBIA 90.378.433, MEDIANA
020 | SAS 1,42 52,96% 0,56 00 0,04 0,02 | EMPRESA
SGS
COLOMBIA
900641 | HOLDING INDETERMI | 611.301.936 GRAN
706 | S.A.S. 6,70 17,25% | NADO ,00 0,13 0,11 | EMPRESA
TRUSTCORE
900696 | SERVICES 53.630.376, MEDIANA
462 | SAS 0,75 94,87% 1,54 00 2,26 0,12 | EMPRESA
Concentrix
Servicios
900733 | Colombia, 111.506.367 GRAN
568 |S.A.S. 1,43 65,80% 0,38 ,00 0,16 0,05 | EMPRESA
ALMAEXPERI
ENCE
900749 | COLOMBIA 167.703.693 GRAN
336 | SAS 2,76 31,23% 5,30 ,00 0,55 0,38 | EMPRESA
Concentrix
Experts
900801 | Colombia, 294.823.517 GRAN
459 |S.AS. 0,73 96,50% 1,46 ,00 2,66 0,09 | EMPRESA
ASURION
900819 | COLOMBIA 271.268.615 GRAN
986 | SAS 1,40 64,77% 2,79 ,00 0,32 0,11 | EMPRESA
CONCENTRIX
CX
900964 | COLOMBIA 126.764.437 GRAN
443 |S.A.S 2,60 38,90% 2,97 ,00 0,42 0,25 | EMPRESA
CONTACT
901090 | POINT 360 79.577.808, MEDIANA
585 | SAS 1,11 82,77% 2,00 00 1,51 0,26 | EMPRESA
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SOLUTIONS
901154 | COLOMBIA 43.771.516, MEDIANA
324|S.AS 2,86 43,32% 7,79 00 0,46 0,26 | EMPRESA
AMAZON
OPERATION
SERVICES
901180 | COLOMBIA INDETERMI | 218.393.975 GRAN
732 SAS 4,76 19,33% | NADO ,00 -0,04 -0,03 | EMPRESA
901284 | 24-7 Intouch 158.701.240 GRAN
326 | col S.AS. 1,28 55,16% 4,31 ,00 0,36 0,16 | EMPRESA
901367 | TDCX (CO) 27.741.791, MEDIANA
329 | PTE SAS 0,44| 166,93% -0,60 00 0,05 -0,03 | EMPRESA
CONCENTRIX
INTERNATIO
NAL
901443 | COLOMBIA 32.579.392, MEDIANA
600 | S.A.S 1,12 74,04% -9,05 00 -0,47 -0,12 | EMPRESA
24/7
901453 | COLOMBIA 76.838.315, MEDIANA
114 |S.AS 1,48 52,32% 2,77 00 0,45 0,21 | EMPRESA
901475 | TOESHEE 42.007.481, MEDIANA
574 |S,A,S 1,38 52,56% 12,27 00 0,55 0,26 | EMPRESA
QUETZAL
INTERNATIO
NAL
901602 | SERVICES 60.439.019, MEDIANA
109 | SAS 1,90 44,45% 1,76 00 0,20 0,11 | EMPRESA
HEALTH
PRIME
901822 | COLOMMBI 95.658.379, MEDIANA
354 | A SAS 1,03 76,63% 4,81 00 0,66 0,16 | EMPRESA

Con el objetivo de evaluar la situacién financiera de las empresas del sector, segun el codigo ClIU
mencionado previamente, a continuacion, se presenta el promedio de las 36 empresas en relacién con
los indicadores de capacidad financiera y organizacion:

PROMEDIO DE LAS EMPRESAS

Carrera 82 No. 9 - 83 Centro

Tel. 3274850
Cddigo Postal: 111711

www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Informacidn: Linea 195

Pagina 30 de 47

GMC-MN-01-FR-06. v.1 23/03/2023

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.



SECRETAR[A DE

CULTURA, RECREACION
BOGOT/\ | o

indice de Nivel de Cobertura | . CaPitalde | oo iabilidad | Rentabilidad
N . . Trabajo (Miles . . .
Liquidez | endeudamiento | de intereses Patrimonio Activo
de pesos)
2,38 0,60 15,16 5.517.137.088 0,36 0,10

5.3. Perfil empresas del sector’

Tomando de referencia la clasificacion ClIU referenciada en el anterior apartado se buscé la cantidad
de empresas que tienen como actividad principal 8220 “Actividades de centros de llamadas (call
center)”, identificando que en Colombia existen 2.004 empresas dedicadas a estas actividades, las
empresas se encuentran distribuidas asi:

Por lo anterior, se puede observar que la ciudad de Bogota concentra la mayor cantidad de empresas
clasificadas bajo el cédigo ClIU 8220, con un total de 777. Esto se debe a que Bogota es el principal
centro econémico, lo que genera una demanda significativa para los servicios de atencién al cliente. La
gran presencia de empresas en este sector en Bogota permite un ecosistema competitivo y diverso.
Antioquia, con 423 empresas, y Atlantico, con 271, ocupan el segundo y tercer lugar, respectivamente.
Por tanto, la distribucion de estas empresas refleja las dindmicas econdmicas y la concentracion de
actividades comerciales en estas regiones del pais.

5.4. Dinamica de creacion de empresas del sector en Bogota®

En 2025, el total de empresas con matricula mercantil activa y vigente en Bogota fue de 433.880, lo
que representd un aumento de 1,6 % frente a 2024, cuando se reportaron 426.881. Durante el 2025,
comercio fue el sector con mayor participacion entre las empresas con matricula mercantil activa y
vigente en Bogota con una participacion de 43,7 %, seguido por el sector servicios con 36,3 %, industria
con 17,0 %, y otros sectores con 3,0 %.

En el sector servicios, el nUmero de empresas con matricula activa y vigente aumenté 2,0 %, pasando
de 154.430 empresas en 2024 a 157.480 en 2025. Las tres localidades con mayor participacién dentro
de esta actividad fueron: Chapinero 17,1 %, Usaquén 15,4% y Suba 14,3 %.

Para el sector de comercio, el nuUmero de empresas con matricula activa y vigente aumenté 2,1 %,
pasando de 185.846 a 189.720 entre 2024 y 2025. Las tres localidades con mayor participacion dentro
del comercio fueron: Kennedy 11,5 %, Suba 10,8 % y Engativa 9,0 %.

En cuanto a la organizacion juridica, En el 2025, el 52,2 % de las empresas con matricula activa y
vigente fueron personas naturales con registro mercantil, 43,7 % sociedades por acciones simplificada
(SAS) y el 4,1 % restante, otro tipo de organizaciones.

Al comparar la cantidad de personas naturales registradas con matricula vigente en la Camara de

7 Fuente: Directorio de Empresas 2025 del DANE. Consultado en linea el 30 de enero de 2026. Disponible en:
https://geoportal.dane.gov.co/geovisores/economia/directorio-estadistico-de-empresas/
8 https://observatorio.desarrolloeconomico.gov.co/dinamica-empresarial
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Comercio de Bogota (CCB) entre 2024 y 2025, se evidencié un aumento de 0,9 %, mientras que en las
SAS se reqistro el crecimiento fue de 3,5 %.

La mayor proporcion de personas naturales con matricula vigente registradas en la CCB durante el
2025 pertenecian al sector comercio (58,9 %), seguidas por servicios (23,2 %), industria (14,3 %) y
otros sectores (3,6 %).

El 45,3 % de las personas naturales con matricula vigente fueron mujeres, el 48,5 % hombres y el 6,2
% indeterminado. A su vez, 70,1 % de las nuevas empresas registradas por mujeres, en 2025, fueron
personas naturales y 29,5 % SAS. Creacién de las empresas segun género de representante legal.

5.5. Creacidn de las empresas segun género de representante legal

Por género del representante legal, las mujeres aportaron el 42,4 % de las empresas creadas mientras
los hombres registraron 51,8 %; para el 5,8 % restante, no fue posible determinar el género. El 49,1 %
de las empresas creadas por mujeres pertenecié al sector comercio, 34,3 % a servicios, 12,3 % a
industria y 4,3 % a otros sectores. De acuerdo con la informacion analizada previamente, resulta
fundamental implementar medidas que incentiven la participacion de las MiPymes y los
emprendimientos liderados por mujeres en el Sistema de Compras Publicas. Este es un mercado que
ha comenzado a ser explorado de manera mas activa por estas organizaciones gracias a los
lineamientos y cuotas de inclusién promovidos por el Decreto 1860 de 2021 del Gobierno Nacional. Es
evidente que, para fomentar su participacién efectiva y promover la equidad de género, es necesario
establecer criterios diferenciales para estas empresas (tales como puntajes adicionales o requisitos
habilitantes proporcionales), sin comprometer la eficiencia ni el adecuado cumplimiento de los objetivos
contractuales. Estas medidas buscan garantizar condiciones mas equitativas y fomentar un entorno
mas inclusivo que permita a las MiPymes y a las mujeres empresarias competir de manera justa en el
sistema de contratacion publica y dinamizar la economia local.

6. TECNICO

Como parte del analisis de viabilidad técnica, la entidad reviso las capacidades existentes y determiné
que la SCRD cuenta con la competencia, el conocimiento institucional y la capacidad misional para
conservar la orientacion ética, técnica y metodolégica de Linea Calma; definir los protocolos, guias,
rutas y criterios de atencioén; determinar los perfiles profesionales; contratar el talento humano
encargado de la atencion; aprobar los campos y categorias del sistema de captura; establecer los
horarios y la malla de turnos; realizar seguimiento a la calidad; analizar la informacién producida; y
adoptar las decisiones de ajuste, fortalecimiento o escalamiento del servicio.

De igual manera, la SCRD asumira directamente la dotacién y las condiciones fisicas minimas
requeridas para la atencion, incluyendo los computadores, diademas, conectividad, mobiliario y espacio
institucional que permitan garantizar privacidad, confidencialidad, ergonomia y concentracion del
equipo profesional. El talento humano encargado de la atencién emocional, la orientacion juridica
basica, el registro y el seguimiento operativo sera contratado directamente por la entidad y actuara de

acuerdo con los lineamientos y protocolos institucionales.
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No obstante, las capacidades existentes no comprenden la provision, implementacion, configuracion,
administracion, disponibilidad y soporte especializado de una plataforma tecnoldgica integral para la
gestion del canal. La SCRD no dispone por si sola de todos los componentes técnicos requeridos para
habilitar una linea telefénica gratuita o canal equivalente, administrar llamadas entrantes y salientes,
configurar un sistema de respuesta de voz interactiva —IVR—, distribuir automaticamente las llamadas
mediante un sistema ACD, gestionar colas de espera y estados de los profesionales, grabar las
interacciones, implementar un sistema de captura de informacién o CRM, asociar las llamadas con los
registros y grabaciones, generar reportes, administrar respaldos, gestionar incidentes y garantizar
soporte técnico durante los horarios de operacion.

En consecuencia, la entidad requiere contratar un tercero especializado que implemente, configure,
ponga en funcionamiento, administre y soporte los componentes tecnolégicos necesarios para la
operacion de Linea Calma. La solucion debera permitir que cada interaccion sea gestionada, grabada,
registrada, consultada y reportada, garantizando continuidad operativa, disponibilidad del canal,
seguridad de la informacién, control de accesos, respaldo de datos, trazabilidad, generacion de reportes
y atencidn técnica de incidentes.

La contratacion no corresponde a una tercerizacion integral de Linea Calma. El contratista tendra una
responsabilidad estrictamente tecnologica y de soporte operativo de la plataforma. No atendera
directamente a los usuarios, no realizara escucha o contenciéon emocional, no brindara orientacion
juridica, no definira protocolos, no determinara rutas institucionales, no evaluara la intervencién
profesional, no dirigird el componente, no ejercera supervision sobre el talento humano y no
representara a la SCRD ante usuarios, entidades u organismos de control. La orientacion misional,
metodoldgica, ética y administrativa permanecera en cabeza de la entidad. EI documento técnico-
operativo establece expresamente esta separacidon entre la responsabilidad técnico-misional de la
SCRD, la atencion directa a cargo de los profesionales contratados por la entidad y la habilitacién
tecnoldgica a cargo del tercero especializado.

Esta delimitacion resulta necesaria para preservar el control institucional, evitar el traslado de funciones
misionales a un particular y reducir riesgos de ambigledad contractual, coadministracion o asignacion
de responsabilidades que no correspondan al alcance del contrato. El proveedor tecnologico debera
limitarse a implementar y soportar las herramientas necesarias para que el equipo institucional pueda
desarrollar la atencién conforme a los lineamientos definidos por la SCRD.

La solucion tecnoldgica debera comprender, como minimo, la gestién de una linea telefénica gratuita o
canal equivalente; la administracion de trafico entrante y saliente; canales concurrentes suficientes y
ajustables; IVR informativo; distribucion automatica de llamadas; cola de espera; estados de agente o
profesional; herramientas tipo softphone; grabacion de llamadas; sistema de captura de informacion
con campos parametrizables; integracién entre llamada, registro y grabacion; reportes operativos;
administracion de usuarios y roles; seguridad de la informacion; respaldo de datos; mesa de ayuda;
gestion de incidentes; mantenimiento preventivo y correctivo; y mecanismos de contingencia que
permitan reducir la afectacion del servicio ante fallas tecnolégicas.
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La infraestructura debera permitir reconstruir la cadena minima de evidencia de cada atencién: ingreso
o salida de la llamada, fecha y hora, profesional responsable, duracion, grabacién asociada, motivo de
consulta, orientacion brindada, clasificacion de riesgo, ruta sugerida o activada, resultado, seguimiento
y cierre. Esta informacion permitira verificar la debida diligencia institucional, realizar auditorias de
calidad, revisar casos con sefales de riesgo, atender requerimientos ciudadanos, responder a
organismos de control y adoptar decisiones basadas en evidencia.

La contrataciéon proyectada también atiende las politicas de austeridad y eficiencia del gasto publico.
El analisis historico permitié identificar que algunos modelos anteriores disponian de una capacidad
instalada superior a la demanda efectiva. En consecuencia, para la vigencia 2026 se definié un modelo
optimizado, proporcional y ajustable, en el cual la SCRD conserva directamente la orientacion misional
y la contratacién del talento humano, mientras contrata exclusivamente la infraestructura tecnolégica
especializada que no se encuentra disponible en la entidad.

Este modelo evita contratar una operacion integral de centro de contacto, reduce la duplicacion de
capacidades y concentra los recursos en las funcionalidades esenciales para la reapertura del servicio.
La contratacion no incorporara servicios ajenos al alcance definido ni prestaciones que no resulten
necesarias para la fase inicial. En particular, el modelo se concentrara en la atencion telefénica de
primer nivel, las llamadas salientes autorizadas, el registro, la grabacion, la trazabilidad, la orientacién
juridica basica y la activacién o remision a rutas institucionales. Durante esta fase no se habilitara el
acompafiamiento psicoeducativo individual prolongado por videollamada, la atencion clinica o
terapéutica, chatbot, redes sociales, mensajeria instantanea, inteligencia artificial conversacional ni
otros canales digitales adicionales.

La exclusion de estas funcionalidades permite evitar costos que no se encuentran justificados por la
demanda, el presupuesto y la capacidad operativa prevista para la reapertura. Cualquier ampliacién
posterior debera estar sustentada en evidencia de operacion, disponibilidad presupuestal, analisis de
riesgos, capacidad tecnoldgica y decision institucional expresa.

La contratacién también permitira establecer Acuerdos de Nivel de Servicio verificables relacionados
con la disponibilidad de la plataforma y del canal telefonico, la grabacion de llamadas, la trazabilidad
entre llamada, registro y audio, la entrega oportuna de reportes, la comunicacién y atencion de
incidentes criticos y la proteccién de la informacion. Estos parametros facilitaran la supervisiéon
contractual y permitiran medir objetivamente el cumplimiento del proveedor, sin convertir los
indicadores misionales o de atencién profesional en obligaciones propias del tercero tecnolégico.

Con la implementacion de la solucion, la SCRD podra disponer de informacion organizada sobre
llamadas recibidas, contestadas, abandonadas y salientes; tiempos de espera y atencion; duracién de
las interacciones; disponibilidad de la plataforma; incidentes técnicos; motivos de consulta;
orientaciones juridicas; rutas sugeridas o activadas; usuarios reiterados; registros incompletos y demas
variables relevantes para el seguimiento. Estos datos permitiran evaluar la suficiencia del modelo,
ajustar la distribucion de turnos, identificar necesidades de fortalecimiento, mejorar la calidad del
servicio y sustentar las decisiones institucionales relacionadas con Linea Calma.
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En términos de gestion de riesgos, la contratacion permitira mitigar la exposicion administrativa,
disciplinaria, fiscal, reputacional y de proteccion de datos asociada con la operacion de un canal que
recibe informacidén personal y relatos relacionados con crisis emocionales, conflictos familiares,
posibles violencias o afectaciones a terceros. La existencia de grabaciones, registros, controles de
acceso, respaldos, reportes de incidentes y mecanismos de auditoria contribuira a acreditar la diligencia
de la entidad, preservar la informacién y atender oportunamente eventuales requerimientos de
autoridades, ciudadanos u organismos de control.

De esta manera, la contratacion se encuentra alineada con las competencias de la SCRD y de la
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento establecidas en el Decreto
Distrital 649 de 2025, con los objetivos estratégicos del Plan Distrital de Desarrollo “Bogota Camina
Segura” y con las metas del Proyecto de Inversion No. 7991. Su ejecucion permitird habilitar
tecnolégicamente una estrategia concreta de prevencion de violencias, transformacién de imaginarios
machistas, promocién de masculinidades corresponsables y fortalecimiento de la convivencia
ciudadana.

Por lo anterior, la necesidad que la entidad pretende satisfacer consiste en contar con una solucién
tecnoldgica especializada, disponible, segura, trazable y técnicamente soportada que permita
implementar y mantener en funcionamiento los componentes tecnolégicos requeridos para Linea
Calma, garantizando que la atencién profesional definida y dirigida por la SCRD pueda desarrollarse
bajo condiciones adecuadas de gestidon de llamadas, registro, grabacion, proteccién de datos,
generacion de reportes, soporte técnico, continuidad operativa y control institucional.

Las especificaciones técnicas de los equipos, elementos, personal y servicios a prestar se encuentran
establecidas detalladamente en el anexo técnico, el tarifario, las fichas técnicas y demas documentos
del proceso. Estos documentos constituyen la base para la solicitud, autorizacion, ejecucion,
verificacion, recibo a satisfaccion y pago de los servicios efectivamente prestados por el contratista.

7. ESTUDIO DE LA OFERTA

En procura de poder determinaran quienes podrian prestar el servicio que requiera contratar, se efectué
el proceso de Solicitud de Informacién a Proveedores nimero SCRD-CCGC-COT05-2026, a través de
la plataforma SECOP II° con los cadigos de bienes y servicios de acuerdo con el cddigo estandar de
productos y servicios de Naciones Unidas:

. 81112200
. 83111500
. 81111508
. 83112200
. 81111800

9

https://www.secop.gov.co/CO1BusinessLine/Tendering/ContractNoticeView/Index?prevCtxLbl=Buscar+procesos
&prevCixUrl=https%3a%2f%2fwww.secop.gov.co%3a443%2fCO1BusinessLine%2fTendering%2fContractNotic
eManagement%2flndex&notice=CO1.NTC.10519693
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Arrojando como resultado cerca de 2.004 empresas que tienen dentro de sus actividades comerciales
alguno de los codigos de actividad econdémica previstos para el proceso, y que podrian satisfacer la
necesidad de la entidad

De lo anterior, se puede concluir que existe pluralidad de interesados en este sector econdmico o de
servicios similares, que pueden competir con el factor precio sin que esto ponga en riesgo la calidad
del servicio requerido por la entidad.

7.1.1. ESTUDIO DE LA DEMANDA
J Cémo ha adquirido la Entidad Estatal en el pasado este bien, obra o servicio?

Una vez revisado el historial de contratacién de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, se
evidencia que la entidad ha adquirido el servicio de una forma diferente a la dispuesta en este proceso,
donde se realizé la tercerizacion de la Linea Calma incluyendo equipo humano, sistema de captura de
informacion, servicios de comunicacion y gastos administrativos, los cuales se relacionan a
continuacion:

Cotizacion estudio de mercado 2022:

Plazo calculado 1 MES

RESUMEN Q PROMEDIO
EQUIPO HUMANO $105.432.247 $144.433.650 |S  124.,932.949
SISTEMA DE CAPTURA

DE INFORMACION S 213.000 | § 11.739.206 | 5 5.976.103
SERVICIOS DE

COMUNICACION S 6.259.544 | S 13.537.258 | S 9.898.401
GASTOS

ADMINISTRATIVOS S 4,155.000 | S 5.187.350 | S 4.671.175
IVA S 22.051.360 | 5 33.230.518 | 5 27.640.939
TOTAL PROYECTO $138.111.152 $208.127.982 |S 173.119.567
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RESUMEN (E (KO E ¥ L OREDIO
EQUIPC HUMAND 5141 635 240 %197 ,638.150 5140221974 S1R1 BOO.OO0 S180.7ER 457 5188 080,000 5172 200 307
SISTEMA DE CAFTURA

DE IMFORMACION 5 27956575 5 27.355.556 ( 5 5573711 5 7250000 | 5 F.500.000 [ 5 5. 2R 00000 $16.149.974
SERVICICS DE

CORUNICACION ] 22070886 | 5 14.005. 216 &5 9.579.167 | 3 73000430 | 5 10471113 | & 2680 250 511.51%.505
GASTOS

ADMINISTRATIVOS 5 3,585,758 ] 5 S.4200000( 5 5. 647,660 | & 1500000 | 5 1715000 | 5 15,34 0,000 45,476,403
Wil 5 10,186,512 | 5 4457 595 | 5 33,954, 73T | & 37335082 | & AE0863TD| 5 A0 738 147 534458206
TOTAL PROYECTOD $207.734.980 5290941817 $212.660.749 $233.835.512 $238.540.950 $158.124.362 $239.806.395

En el aino 2024, no se realizaron cotizaciones especificas para el proceso de la linea calma. Sin
embargo, para determinar el presupuesto oficial, se procedioé a calcular un promedio de los valores
correspondientes a los procesos de vigencias anteriores, lo que permitié establecer una estimacion
adecuada basada en la evolucién de los costos en afos previos. Esta metodologia garantizé la
asignacién de recursos de manera coherente con los montos histéricos, asegurando la viabilidad del
proceso sin la necesidad de realizar nuevas cotizaciones

Propuestas licitacion 2022

1 MES

Plazo calculado

RESUMEN OANFCi N AS5ISPREN BD GLIIDAMNCE SA5 INNOWA TECH IT PROMEDIO
EQUIPO HUMAND 555.816.549 5115.828 364 5120.203.607 5102251622 550.200.365 596.860.101
SISTEMA DE CAPTURA DE 53.260.025 S3.237.086 5359730 53.630.024 56.873.047 54.721.956
SERVICIOS DE COMUNICACION 548.600 813 57.529.557 53,834,363 25520035 217413546 $16.579.663
GASTOS ADMINISTRATIVOS 511250073 $5.153.009 548,387 $3.350.022 §2.153.731 $4.351.044
WA 5 22710.217 [ & 26.096.125 [ 5 23644768 | 5 2L.B12.324( 5 22.161.731 523.285.033
TOTAL PROYECTO $142.237.677 $163.444.151 $148.090.915 $136.514.028 5138.802.421 5145.837.838

Propuestas licitacion 2023

F s cd b bisd

H108. 357443 SLLEM ) maT 2123 3038 S8R FLM.LTRAE ALEA 144 BaT

SLESEA ] B

E FARRED

i IO
_—
FEISTEMA DE CAPTURA

p-RUL BEL]

DE IRFO RO SLEGd JEL S M2ELT S L0305 £3 bap A%y EFOELL GA0°311 404 DR ETAET SLLEDLEHE CL8 300741 Gk EPE.LAD SoEL 75 CEEILIEE
I

OMEHICADAN £5 564 100 FRETESLE §7.858 150 60 44 11 578 410131 SLTI0ED SR001. 55 53181415 S50 M3 54500 340 STATIIS
WS ASTDE

DR TR Pl £ 113000 LI0ETIE L5 g (136 LERT TR TAET HPD S48 000 51,00 SLLMI4S L3 RITE4E 44 540 13 [ATRTST T8 ILE R
1# 270 IS Erifl 1A AR6.OM BT a7.713Im 4179817 519410 B 31287508 SL7a5.540 51336344 1370802 S0 ITITANT
[PoTaL EcECTS MS51218E | §aSTamsise | basnSanran | SOMLSTEe0: | d00ininsse | GAPESSaM | fienesedi) | §umodionr | desaaarkm | deeRmosin | nsdsioer | famseseti

Propuestas licitacion 2024
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Primer semestre

Plazocalculado 1 mes

MNOVATECH IT

GROUPCOS . PO U 55 ROMEDIO
LINEA CALMEA LEL SERVILE 3RS : Po 5A.S. 5Pl PROPLIESTAS

EQUIPO HUMAND 5 214159150 | 5 213300078 | 5 174353088 (5 188318119 |5 191.249.328 | 5 196293953
SISTEMA DE CAPTURA DE
INFORMACI GN 5 9.353.400 | 5 3213.095 | 5 23212521 |5 13.318000|5  3.92ssEz S 10726180
SERVICIOS DE COMUNICACION | 5 5.176.763 | & 9.974.772 | 5 9.112.826 |5 13069692 |5 7.387590 |5 8.944330
GASTOS ADMINISTRATIVOS 5 7.865.424 | & 4947992 | & 5.106.100 | 5 5.715.140 | 5 4164455 | 5 5.560.630
TOTAL PROYECTOD 5 236554743 | & 732130938 | § 211784535 |5 220424951 | § 206730296 | § 221525002

Segundo semestre

T 1358E51% %

TIELTR b iFFTIAER 3 LOFE.TER & iTMEE 5 ERFOD 5 BodlLiFE 3 ddd s o
5 TEAT BN 5 SARETAET & HESE T 5 11T4EFE 5 TSI 5 5 TN AN 5 505000 5
¥ 4. TOD.500 & 30d8N1a 3 4392878 % 130% 530 & L5000 & 14 ¥ S.01LEs 3 233300 %
5 1EH.56620 | 5 193890326 | & 1EH.BES. 357 I 5 1907306l |5 YOEOSLOST [ 1SESEGOOL|S ISEAETT|S 1VE4SO.EXL | 5 18?5553!?'

El promedio se ponderé de acuerdo al nUmero de propuestas que se recibieron dentro de cada uno de
los respectivos procesos a lo largo del tiempo.

A continuacion se presenta la actualizacion a valor presente de los valores mensual - promedio de las
propuestas recibidas en el marco del proceso de licitacion para las vigencias 2022, 2023 y 2024.

PROMEDIT PROMEDID PEAIOMEDIC
COTEACIONES | ACTUALIZADO A PROMEDI PROMEDIO ACTLIALIZADO &
i A0 ACTLALIZADD & 12 i) EIRCAnlall T P ACNES 23 074
ECLIPE HUMARD S 14912999 § 14L4MOE7E | 5 154,022.970,75 5162242574 172.202.307 | 5 18778661539 £197.551.519
[SISTERMA DE CAPTURA DE |s 5976.10% 5  GIGLO4RTA| 5 1IFTAT666  STTE0FA0 | 5 16149574 | 5 17611.546,78 518 527 347
SERVICIIS DF COMUNICACION | 5 SASEAIL 5 TLAME8AE1| 5 1271904138 S12.854.432 | 5 TLS1E505 | 5 12560 000,57 513,215,246
|GASTOS ADMINGTRAT VOIS 5 1671175 5 GIET.FIONN0| 5 RIRRIILI . SE0EEIE2 | 5 CATEANE | 5 547200747 56,202 562
W, 4 ZAEH09E9 5 SLIEDEAEIS | 5 3412124552 535895552 | & 34458206 | % 1757667596 539,530,661
[TOTAL PROYECTO % 1/3.11556/00 % 19557134084 & 21370675400 5224B10508 | & FIDADS.1E5 | 4 2615088367 £375.107 335
PHROMEDID PROINE DI T FROMEDN] FROMEDID T PEOMEDIC
PACIPUESTAS 2022 | ACTUSLIZADD A | ACTUSLIZADD & 3034 PROPUESTAS 2073 | PAOPUESTAS 204 i
EQLIFD HUNMAND 5 95860101 5 105645634 78| 5 119,568 564,72 5125786130 | 5 139.113.235 | 5 151, 02563 5155591538
[SISTEMA DE CAPTURA DF & 21180093 5 2297609211 & FEING9I8,04  S27.506517 | & 6511355 | 5 7100524 £7.468.751
GERVICIDS DE COMUINICACKIN |5 45160915 5 5112215612 G SETAEFILAL . SSEBATGAY | G 7ATA0IS | 5 8,149.349 SH57115
GASTIOR ADMINGSTRATAVOS 4 13312000 5 150691857 & 16AIZ996,53 S17.297.860 | & 523686 | 5 57060425 £6.005.263
Wk 5 IANITSI9 5 IRGGLAERGT | 5 JLAMODPEAGA  $43.551083 | 5 5 79574815 531.060.106
[TOTAL PROYECTO |4 210050890 & ZEAIARLIE 6 250.096.419,62  §272.779.833 | & 4 A072.1BA0YS 5212699772
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Una vez actualizados los valores histéricos, aplicando la inflacién del 2024, que fue del 5,20%, se
obtiene un valor promedio mensual de $228.261.237. Sin embargo, estos valores histéricos fueron
calculados para un equipo humano de 16 personas, mientras que la actual licitacién contempla un
equipo humano de 12 personas. Por lo tanto, se realiza el siguiente ajuste, modificando
especificamente el item correspondiente a equipo humano.

PROMEDIO PROMEDIO GENERAL -

GENERAL AJUSTA POR RECURSO
HUMANO

EQUIPO HUMANO 155.943.758 116.957.819
SISTEMA DE CAPTURA DE INFORMACION 12.348.611 12.348 611
SERVICIOSDE COMUNICACION 16.865.915 16.865.915
GASTOS ADMINISTRATIVOS 7.056.302 7.056.302
IVA 19% 36.520.771 29.113.443
TOTALES 228.735.357 182.342.089

Cotizacion estudio de mercado 2025

El valor presentado en las cotizaciones recibidas corresponde al monto para un contrato con una
duracion de 10 meses
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RESUMEN C&C SERVICES 5.AS. ASSISPREX 5A5 BPM Consulting SAS
EQUIPO HUMAND $ 497,350,980 $1,677,452,144 & 1,638,035,000
SISTEMA DE CAPTURA DE
INFORMACION 5 80,325,000 % 77,350,000 515,470,000
SERVICIOS DE COMUNICACION 5 194,112,800 $ 72,956,937 5 214,326,104
GASTOS ADMINISTRATIVOS S 8,925,000 5 35,700,000 $ 25,585,000
TOTAL PROYECTO $ 780,713,780 $ 2,024,109,080| 5 2,651,446,104

Debido a que la empresa C&C SERVICES S.ASY BPM CONSULTING diligenciaron en sus cotizaciones el valor del
ITEM Atencidn via APl chat Center de mensajeria instantinea + Chatbot expresamente el formato mencionaba
“afrecimiento sin costo” se hace el cormespondiente ajuste a 0 por este ITEM con el objetivo de no alterar los
valores del estudio de mercados y mantener la trasnparencia y rigurosidad en el presente analisis de mercado. En
consecuencia la cotizacion para el afo 2025 gueda asi:

Analisis del precio final con base en la necesidad de la entidad

Debido al cambio de requerimientos por parte de la entidad, no es posible el tener en cuenta los precios
historicos de procesos anteriores, teniendo que basar el proceso Unicamente en las cotizaciones que
allegaron tres proveedores.

NETCOM WIRELESS NETCOM WIRELESS BPM CONSULTING PROMEDIO
FRECUENC

1A
:zIE'IFAgI PRECIO PRECIO PRECIO SII:IE'IF:ER)I PRECIO ::IE'IS:(I:I PRECIO
o TOTAL UNITARIO TOTAL o TOTAL o TOTAL

SOLICITUDES CANTIDAD

Linea fija local PBX
con capacidad de

recepcion de 12 canales s $ $
llamadas entrantes Mensual | Incluido S0 $364.800 $50.000 | $600.000

concurrentes 4.377.600 207.400 | 1.659.200

de acuerdo con los
canales concurrentes
solicitados
Trafico saliente para
devolucién de
llamadas,
seguimiento a
usuarios y contactos .
operativos, con Tréfico para S $
trazabilidad de fecha, | 12 €2n2les | Mensual |\ 'go | 5535.512 | $89.600 |, 070500 | 50.000

- concurrentes
hora, duracién,
estado de llamada,
resultado y
profesional/agente
asociado.
Habilitacion de
minimo 12 canales S

$600.000 | $61.409 | $736.904

12 canales S S $ $
concurrentes para | entes | MeMsUal | 130900 | 1.570.800 | ¥ 163200 | 4 g5g.a00 | 48500 | $582:000 |4 /%00 | 1370400
llamadas entrantes y

salientes.
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IVR informativo
basico con mensaje
institucional de
bienvenida, alcance
del servicio,
tratamiento de datos
personales,
aviso/autorizacion de
grabacién y opciones
basicas de
enrutamiento,
editable segln
lineamientos SCRD.

BOGOT/\

IVR para 12
canales
concurrentes

Mensual

Incluido

SECRETAR[A DE

S0

incluido con
el Plan
Enterprise

CULTURA, RECREACION
Y DEPORTE

S0

$
112.000

$
1.344.000

$
112.000

$ 448.000

ACD Yy cola de
llamadas con reglas
de enrutamiento,
distribucién por
disponibilidad,
control de llamadas
atendidas/no
atendidas/abandona
das, tiempos de
espera y estados del
profesional:
disponible, en
atencion, pausa,
gestidn posterior o
no disponible.

ACD para 12
canales
concurrentes

Mensual

$
107.100

$
1.285.200

incluido con
el Plan
Enterprise

)

$ 76.500

$918.000

$91.800

$ 734.400

Funcionalidad de
callback para
devolucidon manual,
automatica o
programada de
llamadas no
atendidas,
abandonadas o que
requieran
seguimiento, con
trazabilidad del
intento de contacto,
resultado y
fecha/hora.

Callback
para 12
canales
concurrentes

Mensual

Incluido

$0

incluido con
el Plan
Enterprise

$0

$
228.000

$228.000

$
228.000

$ 76.000

CRM o sistema de
captura misional con
campos
parametrizables por
SCRD: identificacion
minima, motivo de
contacto, tipo de
atencion, riesgo,
orientacion brindada,
rutas sugeridas,
cierre, seguimiento y
observaciones; con
histérico, permisos y
exportacion a
Excel/CSV.

Licencias
CRM para 8
usuarios

Mensual

$
333.200

$
2.665.600

Incluye
reportes, se
puede
implementar
un CRM a
traves de un
API

S0

$82.500

$ 660.000

$
207.850

$
1.108.533
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Integracion llamada-
registro para asociar
fecha, hora,
duracién, numero
entrante/saliente,
estado de la llamada,
profesional/agente,
codigo de atenciény
resultado operativo,
evitando registros
desarticulados entre
telefonia y gestion
misional.

BOGOT/\

N/A

Mensual

Incluido

S0

SECRETAR[A DE

CULTURA, RECREACION

Y DEPORTE

incluido con
el Plan
Enterprise

S0

$
733.000

$ 733.000

$
733.000

$244.333

Grabacion integrada
de llamadas
atendidas y salientes
cuando aplique; nivel
ideal igual o superior
al 99% de llamadas
gestionadas y
minimo aceptable
95%; grabaciones
recuperables,
protegidas, asociadas
al registro y
almacenadas segun
lineamientos SCRD.

Grabacién
de llamadas
para 8
usuarios

Mensual

Incluido

)

incluido con
el Plan
Enterprise

)

$40.000

$320.000

$ 40.000

$106.667

Reportes operativos
y/o tablero con
llamadas recibidas,
atendidas, perdidas,
abandonadas,
salientes, devueltas,
tiempos de espera,
duracién promedio,
estados de agente,
disponibilidad,
productividad por
profesional, franjas
de mayor demanda y
descarga periddica
de informacion.

N/A

Mensual

Incluido

)

incluido con
el Plan
Enterprise

)

$
186.500

$ 186.500

$
186.500

$62.167

Seguridad de la
informacion: acceso
por roles, usuarios
individualizados,
control de permisos,
trazabilidad de
acciones, cifrado o
proteccion
equivalente,
respaldo, control de
descargas,
restricciones de
acceso a grabaciones
y medidas acordes
con datos personales
sensibles.

N/A

Mensual

Incluido

S0

personalizaci
6n incluido
en el Plan
enterprise

S0

$
483.000

$ 483.000

$
483.000

$161.000
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Soporte técnico y
continuidad
operativa: mesa de
soporte durante
horario de operacion,
gestion de
incidentes,
mantenimiento
preventivo/correctiv
o, reporte de fallas,
tiempos de
respuesta,
escalamiento y
contingencia ante
fallas de telefonia,
captura, grabacion,
consola o reportes.

BOGOT/\

Soporte
técnico para
8 usuarios

Mensual

$
223.124

SECRETAR[A DE

$
1.784.992

incluido con
el Plan
Enterprise

CULTURA, RECREACION
Y DEPORTE

)

$ 65.000

$520.000

$

144,062 | ° 768331

Softphone o consola
de

atencién
web/escritorio

para recibir y realizar
llamadas, cambiar
estados, pausar,
transferir si aplica,
consultar historial
minimo y registrar
gestidn asociada, con
usuarios
individualizados

y permisos
diferenciados.

Softphone
para 8
usuarios

Mensual

Incluido

)

incluido con
el Plan
Enterprise

)

$
220.000

$
1.760.000

$

220,000 | * 86667

Administracion y
parametrizacién del
servicio: usuarios,
perfiles, campos de
captura, mensajes
IVR, reglas de
enrutamiento,
horarios de
operacion, estados
de agente, reportes
basicos y permisos,
segun necesidades
definidas por SCRD.

Administraci
on para 8
usuarios

Mensual

$
223.124

$
1.784.992

$294.400

$
2.355.200

$
766.650

$ 766.650

$ $
428.058 | 1.635.614

Trazabilidad integral
llamada-grabacion-
registro-reporte para
reconstruir ingreso o
salida de llamada,
profesional que
atiende, duracion,
grabacidn asociada,
registro misional,
clasificacion, cierre,
seguimiento si aplica

N/A

Mensual

Incluido

)

incluido con
el Plan
Enterprise

S0

$
616.500

$ 616.500

$

616.500 | ° 20550
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SECRETARIA DE
CULTURA, RECREACION
BOGOT/\ | o

y reporte
institucional.

$ $ $ $
9.627.096 9.766.400 10.317.650 9.903.715

CONSULTA ACTUAL DE MERCADO

Con el propdsito de determinar las condiciones econémicas actuales del mercado, la SCRD adelanté
la Solicitud de Informacién a Proveedores No. SCRD-CCGC-COT05-2026, publicada a través de
SECOP Il utilizando los cédigos UNSPSC relacionados con los servicios tecnoldgicos requeridos.

La consulta permitié identificar un universo aproximado de 2.004 potenciales proveedores asociados
con las actividades y codigos considerados, evidenciando la existencia de oferta en el mercado para
servicios relacionados con tecnologias de informacién, telecomunicaciones, administracion de
plataformas y soluciones de centros de contacto.

Como resultado del ejercicio se consolidaron tres (3) referencias econémicas actuales construidas
frente a los requerimientos técnicos definidos para Linea Calma 2026. A diferencia de los
antecedentes historicos, estas referencias responden directamente a la arquitectura tecnolégica
objeto del presente proceso y, por tanto, constituyen la fuente principal para establecer la
razonabilidad econémica y el presupuesto oficial.

Las referencias recibidas incorporan modelos comerciales diferentes. En algunos casos,
determinadas funcionalidades son valoradas individualmente; en otros, se encuentran incorporadas
dentro de planes o paquetes tecnolégicos integrales y son identificadas como “incluidas”. La SCRD
tuvo en cuenta esta caracteristica para evitar que la comparacion econémica asignara artificialmente
valor cero a funcionalidades cuyo costo se encuentra incorporado dentro de otro componente de la
solucion.

HOMOLOGACION ECONOMICA DE LAS REFERENCIAS

La comparacion de las referencias recibidas evidencié que los proveedores utilizan diferentes
estructuras comerciales para conformar la solucion tecnolégica. Mientras algunas funcionalidades son
cotizadas de manera independiente, otras se encuentran comprendidas dentro de planes, licencias o
paquetes tecnoldgicos integrales.

En consecuencia, cuando una referencia identifica una funcionalidad como “incluida”, dicha condicién
no fue interpretada como un precio de mercado igual a cero, sino como una modalidad de
comercializacion en la cual su costo se encuentra incorporado dentro del valor de otro componente o

del paquete integral.

?-MSQH-?
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Debido a esta circunstancia, la metodologia para determinar el presupuesto oficial no se fundamenté
en el promedio aislado del precio individual de cada funcionalidad, puesto que ello podria generar
distorsiones al comparar soluciones comercialmente estructuradas de manera diferente. La
comparacion principal se realizé sobre el valor mensual total de la arquitectura tecnolégica
funcionalmente equivalente, verificando previamente que cada referencia comprendiera las
capacidades minimas exigidas por la SCRD.

Esta metodologia permite comparar econédmicamente soluciones equivalentes sin imponer a los
proveedores una estructura especifica de facturacion y evita que una funcionalidad incorporada
dentro de un plan integral sea considerada incorrectamente como una prestacion sin costo.

DETERMINACION DEL VALOR MENSUAL DE REFERENCIA

Una vez verificada la comparabilidad funcional de las tres referencias econdémicas, se consolidé el
valor mensual total requerido para disponer de la solucién tecnoldgica integral.

Los valores mensuales obtenidos fueron:

¢ Referencia econémica 1: $9.627.096
o Referencia econdémica 2: $9.766.400
e Referencia econdémica 3: $10.317.650

Sobre dichos valores se aplicé un promedio aritmético simple, otorgando igual ponderacién a cada
una de las referencias econémicamente comparables.

Como resultado se obtuvo un valor promedio mensual de NUEVE MILLONES NOVECIENTOS TRES
MIL SETECIENTOS QUINCE PESOS CON TREINTA Y TRES CENTAVOS ($9.903.715,33).

La utilizacion del promedio aritmético permite incorporar las diferentes sefales actuales obtenidas del
mercado, evita que el presupuesto dependa de una Unica referencia y mantiene dentro de la estimacion
las diferencias comerciales existentes entre las soluciones consultadas.

PROYECCION DEL PRESUPUESTO OFICIAL

Para efectos de la estructuracién econémica, la SCRD proyectd la prestaciéon del servicio durante cuatro
(4) mensualidades completas, correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de septiembre y el
30 de diciembre de 2026.

En consecuencia, el valor promedio mensual de $9.903.715,33 fue multiplicado por cuatro (4)
mensualidades:

$9.903.715,33 x 4 = $39.614.861,33.

El resultado obtenido, aproximado al peso, determina un presupuesto oficial de TREINTA 'Y NUEVE
MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y UN PESOS M/CTE
($39.614.861).
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Dicho valor comprende los costos asociados con implementacion, configuracidon, parametrizacion,
integracion, licenciamiento, disponibilidad de la plataforma, administracién, almacenamiento, respaldo,
soporte técnico, mantenimiento preventivo y correctivo, seguridad de la informacion, capacitacion
inicial, personal técnico y demas recursos necesarios para garantizar el funcionamiento integral de la
solucioén durante el plazo contractual.

El Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 1226 de 2026 fue expedido por valor de $50.000.000;
sin embargo, esta suma representa la disponibilidad presupuestal existente para respaldar la
contratacion y no modifica el presupuesto oficial determinado mediante el estudio de mercado.

7.1.2. EVALUACION Y SELECCION DE OFERTAS

Tratandose de un proceso de seleccion de minima cuantia, la oferta mas favorable sera aquella que
presente el menor precio y cumpla integralmente las condiciones juridicas, técnicas y econdémicas
establecidas por la SCRD.

La entidad verificara inicialmente la oferta ubicada en el primer orden de menor precio y, en caso de
que esta no cumpla las condiciones establecidas en los documentos del proceso, continuara
sucesivamente con la siguiente oferta econdémica hasta identificar aquella que satisfaga integralmente
los requisitos exigidos.

Los requisitos habilitantes seran verificados bajo el criterio CUMPLE / NO CUMPLE y no otorgaran
puntaje.

Para efectos de comparacion econémica, se verificara el valor total de la solucién ofertada para las
cuatro (4) mensualidades previstas, sin perjuicio de la revision de los valores correspondientes a los
diferentes componentes y de los consumos que se remuneren por demanda.

7.1.3. PERSPECTIVA DE ANALISIS DEL RIESGO

De conformidad con lo estipulado en el articulo 2.2.1.1.1.6.3. del Decreto 1082 de 2015, que cita
“Evaluacién del Riesgo la Entidad Estatal debe evaluar el Riesgo que el Proceso de Contratacion
representa para el cumplimiento de sus metas y objetos, de acuerdo con los manuales y guias que
para el efecto expida Colombia Compra Eficiente” y segun lo establecido en el Manual para la
Identificacion y Cobertura del Riesgo en los Procesos de contratacion, donde se establecen los
parametros y los elementos a tener en cuenta a la hora de hacer el analisis del Riesgo, se hizo un
analisis con base en la matriz de evaluacion del riesgo como aparece en documento adjunto.

CONCLUSION DEL ESTUDIO DE MERCADO

El analisis efectuado permite concluir que existe oferta en el mercado con capacidad para atender la
implementacion, funcionamiento, administracion y soporte de los componentes tecnolégicos requeridos
para Linea Calma.
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Los antecedentes contractuales de vigencias anteriores permitieron comprender la evolucion de la
estrategia y de sus modelos de operacion; sin embargo, debido a las diferencias sustanciales existentes
entre dichos modelos y la arquitectura tecnoldgica definida para 2026, sus valores no fueron utilizados
como fuente directa para determinar el presupuesto oficial.

La estimacion econémica se fundamentd principalmente en tres (3) referencias actuales obtenidas
frente a los requerimientos tecnolégicos definidos por la SCRD, las cuales fueron analizadas
considerando las diferentes formas de comercializacion existentes en el mercado, incluyendo
componentes cotizados individualmente y funcionalidades incorporadas dentro de soluciones
integrales.

El andlisis comparativo permiti6 establecer un valor promedio mensual de $9.903.715,33, cuya
proyecciéon para cuatro (4) mensualidades arroja un valor de $39.614.861,33, determinandose un
presupuesto oficial aproximado al peso de $39.614.861.

La metodologia utilizada permite contar con una estimacién econdmica actual, trazable y directamente
relacionada con la necesidad institucional, reduce la dependencia de antecedentes no comparables y
evita que diferencias en la estructura comercial de los proveedores distorsionen la determinacion del
presupuesto.

La Solicitud de Informacion a Proveedores, las referencias econdmicas recibidas, la matriz comparativa,
el Anexo Técnico y los demas soportes utilizados para la estructuracidn econdmica deberan
conservarse dentro del expediente precontractual como evidencia de la trazabilidad, razonabilidad y
verificabilidad del analisis efectuado.
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Cédigo CON-PR-01-FR-02
ANALISIS DE RIESGOS DEL PROCESO CONTRACTUAL Version: 1
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
'SECRETARIADE CULTURA. Fecha: 08/11/2024
RECREACION Y DEPORTE
OBJETO DEL CONTRATO: Prestar servicios a la Secretaria Distrital de Cultura, ion y Deporte parala i i soporte y gestion operativa de los componentes tecnol6gicos requeridos para la Linea Calma, en el marco de las estrategias de cultura ciudadana del Proyecto de Inversion No. 7991.
IMPACTO DESPUES * MONITOREO Y REVISION
CONTROLES ASER DEL TRATAWIENTO
o VALORACION PERSONA FECHA ESTIMADA
w | @] < CONSECUENCIA DE 2 IMPLEMENTADOS. LAFECTALA FECHA ESTIMADA
7] 13 o ). . <
No| 2 | B | & | 8 |oESCRIPCION RIESGg (QUEPUEDE PASAR Y | °| ) 0CURRENCIA 2 g DEL RIESGO. Suma| ¢ oreGoRiA | ¢A QUIEN SE LE ASIGNA? | Acciones para reducir la EJECUCION DEL | RESPONSABLEPOR | oy e s jhicia | - N QUESE
S|g|g|E cOMo) - 3 g probabilidad + IMPLEMENTAR EL COMPLETAEL | ,COMO SE REALIZA
o2 | DEL EVENTO e < Impacte probabilidad, la IMPACTO VALORAGION |\ CONTRATO? | ot MENTO | EL TRATAMIENTO oo o
] consecuenciay el (Cualitativo) DEL RIESGO
= pacto del riesgo
o
g N PROBABILIDAD #
Exigir cronograma de Contratista y supervisor | Desde Ia aprobacion | Hasta la aprobacion
alistamiento; realizar de la garantiayel  |del alistamiento y
pruebas técnicas y inicio del plazo apertura del servicio
verificar
Retraso en la entrada anticipadamente la
en 079::‘0" del " disponibilidad de !
8| o| g | E |pemoradel contratista en la provision canal, afectacién del licencias, canales Seguimiento a
€1 €18 |2 |configuracion, integracion, parametrizaciony ~ |<O1°9rama 3 5 plataforma; requerir la cronograma, actas de
118|238  integracian, institucional y posible |3 7 - 7 RiesgoAlto |Contratista on inmedi. Improbable Menor si reuniones, listas de [ Diario durante el alistamiento
81 2] 3| § |ouestaen los i sile |3 g correccion inmediata de o e
G| | & | & [tecnologicos antes e a apertura de Linea Calma. | P oo H1oec o o fallas y condicionar el g ftados de
quipo profesiona inicio operativo a la pruebas.
vinculado por la aprobacion de las
CRO. pruebas.
Implementar monitoreo Contratista Desde la puesta en | Hasta la terminacion
Imposibilidad de de disponibilidad, funcionamiento  |del contrato
o recibir o realizar mantenimiento preventivo
o >
¥ correctivo, canales de
o | 5 | 8 linestable de lalinea fija PBX, los canales lamadas, incremento escalamiento, Reportes de
2 | 8 | 8 |concurrentes, el IVR, &l ACD, Ia cola de llamadas, |%© amadas 2 5 ismos ¢ disponibilidad, registros
2 B | S oy omoi s oo e mad@s: |abandonadas, 3 5 < 7 RiesgoAlto |Contratista de Moderado Riesgo Medio si de llamadas, alertas de [ Monitoreo permanente y consolidacion mensual
&3 atibulbies ol contratiste, o carter 0 a sus afectacion de la < = e ) e plataforma, tickets e
L ced ! atencion y pérdida de pricritaria de ncidentes informes de incidentes.
proy lores. confianza en el canal criticos; asegurar la
institucional gestion de sus
v
Monitorear llamadas Desde laapertura | Hasta la terminacion | Revision de tableros,
Aumento de t recibidas, concurrencia, del servicio del contrato reportes de
- fumenlo do empos ompos de esperay concurrencia, demanda
3| o | g | T |saturacion dela capacidad de los doce (12) ‘e espera, llamadas | o s abandono; prever por franja horaria y
€| €| 8| & [canales concurrentes o insuficiencia de la no atendidas o 3 3 capacidad escalable: niveles de abandono,
3[5|8(%]% y 2 § o 5 Riesgo Medio | Compartido " |Raro Moderado si Contratista y supervisor Semanal y mensual
2282 rente a ded fectacion de la g 3 informar oportunamente
G| Y| @] & [noprevstos. ortunidad de Ia £ H tendencias de saturacion
P y tramitar los ajustes
atencion.
técnicos y presupuestales
por la SCRD.
- Reanzar pruepa Contratista y supervisor [Desde el Hasta la terminacion [Cruce periédico entre
Fragmentacion de la integrales de punta a alistamiento técnico |del contrato registros telefonicos,
imormcion,périda puria; asgnar oigos CRM, codigos de
3| o | 5 | 8 |Fallas enla integracion entre la plataforma e~ |¢¢ razabiidad, dnicos de interaccién; atencion, profesionales y
£ | €| 8 | 2 [tamadas, el sofiphone, el CRM, las grabaciones y N 3 validar la asociacién entre grabaciones.
LR | S | 3| S (e oo saotior s oo |reconsii s 3 g < 7 RiesgoAlto |Contratista llamada, registroy aro Moderado si Semanal y cuando se detecte una inconsistencia
2| & E;T S Lot ot brofosional reenomaable atenciones y debilidad| & H grabacion; implementar
w il gistro y pr por - probatoria frente a alertas de registros
auditorias o huérfanos o
requerimientos. inconsistentes y corregir
Establecer un nivel de Contratista Desde las pruebas | Hasta la entrega final | Comparacion entre
Pérdida de evidencia grabacion exigible; técnicas de la informacion | llamadas gestionadas y
da las atenciones, monitorear diariamente el grabaciones disponibles;
imposibilidad de porcentaje de llamadas pruebas de reproduccion
3| o 3 8 Falla total jalent bacis adelantar controles de| grabadas; implementar Y recuperacion.
glel|s alla total o parcial en la grabacion, - paghd I 5 Slertas automaticas,
50§ é § g almacenamiento, recuperacion o asocia S“Eigbﬁ(::::;m de § 2; - 7 Riesgo Alto Contratista “imacenamiento sequro y|Rr Moderado si Diario, con consolidacion semanal y mensual
& & | § [as lamadas gestionadas. axposicion I oruebas de recuperacion:
" administrativa o documentar las
reputacional de la excepciones y corregir
SCRD. las
fallas.
Implementar usuarios Contratista, supervisor | Desde la creacion de| Hasta la devolucion, | Revision de logs,
individualizados, accesos y usuarios autorizados |usuarios y accesos | eliminacin o cierre |perfiles, permisos,
Vulneracion de la por roles, autenticacion por la SCRD definitivo de accesos |intentos de acceso,
segura, minimo privilegio, descargas e incidentes
N tacion de. trazabilidad de acciones, reportados.
g |Acceso, consulta, descarga, modificacion, 3 3 frad 0 arol
8 o | 8| L |Gmmasonsutitzacs v g titulares, incidentes | 8 cifrado o protec
€| €| g | g |dwiaacionoutiizacion no autorizada de dalos | o o rigag 3 kol quivalente, restricciones
6| §| 8| 3| |personsles, registos, grabaciones o informacion [{° S0 TCER 3 s Compartido, seginla causa | GHUEEERE TR PR |Raro Mayor - 5 Riesgo Medio si Monitoreo permanente; revision mensual y cuando ocurra un incidente
2| & | 8| § |sensible, por fallas de sequridad o uso indebido gaon s 2 :
w wr 2 de credenciales. administrativas, g oportuna de accesos,
g reclamaciones y dafio deberes de
reputacional para la confidencialidad y
entidad. protocolo de respuesta a
incidentes.
[Ejecutar respaidos. Contratista Desde la generacion | Hasta la entrega final | Verificacion de
Pérdida de periodicos; mantener del primer registro |y cierre contractual |respaldos, pruebas de
informacion copias protegidas; restauracion, registros
institucional, establecer controles de de integridad y reportes
o _ | g [Perdica, atteracion, efiminacién, corrupciono [interrupciondela | o s integridad; probar la de capacidad de
€| 2| | 5 |indisponibiidad de bases de datos, registros,  [operacién, afectacién | 2 £ restauracion; documentar almacenamiento.
7| 8| 8| 2|3 |reportesograbaciones por fallas técnicas, del seguimiento y g = © Riesgo Alto Contratista procedimientos de Raro Mayor < 5 Riesgo Medio si Respaldos periédicos y prueba de restauracion mensual
Glalg § ausencia de respaldos o imposibilidad de dificultad para g 2 recuperacion y reportar
u ¥ |recuperacion. responder = o inmediatamente cualquier
requerimientos pérdida o alteracion de
ciudadanos o de informacion.
control.




En cada configuracion o cambio y revision mensual

Por cada incidente y consolidacion mensual

Trimestral durante la ejecucion y antes de la terminacion

Utilizar requerimientos Contratista y supervisor [ Desde la Hasta la terminacion [Pruebas funcionales,
funcionales aprobados; parametrizacion [ del contrato revision de campos,
Registros controlar versiones y inicial perfiles, reportes y
cambios; realizar pruebas bitacora de cambios
- llamadas mal de aceptacion; exigir autorizados.
8| o | § | § [Parametizacion incorrecta o incompleta del CRM, dirigidas, errores en | 3 autorizacion previa para
SlE|8|38 i ificacio 2 g . " '
s|g|s| 3¢ VR, reglas de enrutamiento, perfls, permisos,  [1a clasificacion de |3 - g - G Rissgo Alto Contratista modificaciones y Raro Menor si
2| F| 8| § [campos de captura o reportes frente alas informacion, reportes | 8 3 conservar evidencia de
& W | & |instrucciones aprobadas por la SCRD. inconsistentes y H las configuraciones
afectacion del implementadas.
seguimiento
institucional
Disponer mesa de ayuda Contratista Desde la apertura | Hasta la terminacién | Seguimiento a tickets,
durante el horario de del servicio del contrato tiempos de respuesta y
Prolongacion de operacion; clasificar solucin, reincidencias,
indisponibilidades, incidentes por criticidad; incidentes abiertos y
o _ | ® |Atencion tardia, incompleta o ineficaz de afectacion de los definir tiempos de acciones correctivas.
€| 2|8 | § [incidentes técnicos por insuficiencia de lamesa  |usuarios y 2 5 respuesta, escalamiento
98| 2| 3| § |deayuda, falta de personal especializado o profesionales, 2 © & - 7 Riesgo Alto Contratista ¥ solucién; asignar Improbable Menor si
& | & | | g |incumplimiento de los tiempos de respuestay |reincidencia de fallas | & = responsables y presentar
& W8 |eomsion | posible informes de causa raiz
incumplimiento de los para incidentes criticos o
niveles de servicio. recurrentes.
Definir y aprobar Supervisor y. Desde la aceptacion | Hasta la aprobacion | Cronograma de
oportunamente los dependencia técnica | de la oferta del alistamiento | entregables
requerimientos requirente institucionales, actas de
Retraso en el funcionales; designar reunion, correos de
5 |Entrega tardia o incompleta por parte de la SCRD |alistamiento, o responsables; consolidar aprobacion y matriz de
&l 5 | § |oe mensajes insttuci a del CRM, de A K solicitudes; controlar requerimientos.
10| § | § | 3| § |categorias, usuarios, perfies, horarios, reglas e |parametrizaciony | g © g © 6 Riesgo Alto SCRD versiones y dejar Improbable Menor si Semanal durante el alistamiento
| E|&| & [enutamiento, autorizaciones o informacion afectacion de la fecha | & g trazabilidad de las
u S |necesaria para configurar la solucién. de apertura de Linea aprobaciones y cambios.
Calma.
Mantener los precios Contratista Desde la Hasta Ia terminacion | Verificacion de la
ofertados; prever lela |y cierre contractual de licencias,
Incremento de costos variaciones ordinarias y oferta canales y servicios, y
para el contratista, costos de renovacién; ausencia de cobros
solicitud de valores asegurar los contratos adicionales no
5 | o | § | g [Veriacion delatasa de cambio, costos de adicionales, ° H con proveedores; incluir autorizados.
1| 8|5 g | g [licenciamiento, infraestructura en nube, reduccion de ) @ 5 @ 6 Riesgo Alto Contratista en la oferta todos los. Improbable Menor El Mensual y cuando ocurra una novedad
8| & | 8| g |amacenamiento, telecomunicaciones o servicios | oo iied o riesgo | & 3 costos directos e
i | i |deterceros durante la ejecucion. o mtorrupeion por 2 indirectos necesarios
falta de pago a para la ejecucion.
proveedores.
Establecer obligaciones Contratista y supervisor | Desde el inicio de la | Hasta la aprobacion | Verificacion de
§ de portabilidad, generacion de del cierre y entrega | exportaciones, pruebas
Dependencia reversibilidad y entrega informacion final de lectura, acta de
tecnologica del en formatos abiertos o entrega, cierre de
o |Restriccion, pérdida o imposibilidad de exportar, | proveedor, pérdida de utilizables; realizar ssuarios y certificacion
8| e | & | & |recuperaroansteriraia SCRD los registros, | memoria insttucional, | & N exportaciones periadicas; de eliminacion o
2515|352 reportes, ¥ demas dedar | 5 ~ EY < 6 Riesgo Alto Contratista ejecutar plan de salida;  |Raro Moderado si devolucion.
% % | 8| g |informacion generada durante el contrato, o continuidad a la g g ntregar inventario de
& W | 8 |ausencia de eliminacion segura de copias en  [operacion y riesgo de | E informacion y certificar la
poder del contratista. acceso indebido devolucion o eliminacion
posterior a la de las copias no
terminacion. autorizadas.
Para el diligenciamiento de esta matriz tenga en cuenta el Manual para la Identificacion y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contratacion emitido por Colombia Compra Eficiente
Nota: Si se requiere fila adicional, insértela, luego copie alli Ia fila inmediatemente superior y procede a editar el cotenido.
Se sefiala un ejemplo de riesgo en este formato, el cual puede ser eliminado conforme el proceso de que se adelante.
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	1. DESCRIPCIÓN DE LA NECESIDAD QUE LA ENTIDAD PRETENDE SATISFACER CON EL PRESENTE PROCESO DE SELECCIÓN
	2. DESCRIPCIÓN DEL OBJETO A CONTRATAR, CON SUS ESPECIFICACIONES Y GENERALIDADES
	2.2 CODIFICACIÓN DEL BIEN, OBRA O SERVICIO A CONTRATAR EN EL SISTEMA UNSPSC
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	Mantenimiento y soporte de software
	83111500
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	Servicios basados en ingeniería, investigación y tecnología
	Servicios informáticos
	Mantenimiento y soporte de software
	2.3. ESPECIFICACIONES TÉCNICAS MÍNIMAS REQUERIDAS
	Las especificaciones técnicas mínimas del servicio requerido se encuentran contenidas en el documento denominado “Anexo Técnico – Componentes tecnológicos para la operación de Línea Calma 2026”, el cual constituye la ficha técnica del servicio y hace parte integral de los estudios previos, del proceso de selección, de la oferta presentada por el proponente y del contrato que llegue a celebrarse.
	La solución tecnológica deberá ser integral, compatible e interoperable, y permitir la implementación, puesta en funcionamiento, administración, soporte y gestión operativa de los componentes tecnológicos requeridos para Línea Calma. El contratista deberá suministrar, configurar, parametrizar, integrar, mantener y soportar todos los elementos tecnológicos necesarios para su correcto funcionamiento, incluyendo licencias, accesos, infraestructura de comunicaciones, almacenamiento, respaldo, seguridad, asistencia técnica y demás componentes indispensables para garantizar la operación durante el plazo contractual.
	Como condiciones técnicas mínimas, la solución deberá comprender:
	1. Línea fija local PBX, y no una línea celular, con capacidad para recibir llamadas entrantes de acuerdo con los canales concurrentes requeridos, de manera que pueda articularse con la Línea 195 y evitar costos adicionales no previstos para la entidad.
	2. Doce (12) canales concurrentes para la gestión de llamadas entrantes y salientes, escalables o ajustables de acuerdo con la demanda, los horarios de operación y el número de profesionales conectados.
	3. Tráfico de llamadas salientes para la devolución de llamadas, seguimiento a usuarios y demás contactos operativos autorizados, con trazabilidad del número contactado, fecha, hora, duración, estado de la llamada, resultado y profesional o agente asociado.
	4. IVR informativo básico, con mensaje institucional de bienvenida, información sobre el alcance del servicio, tratamiento de datos personales, aviso o autorización de grabación y opciones básicas de enrutamiento. El contenido deberá ser editable y parametrizable según los lineamientos de la SCRD. El IVR deberá permitir solicitar al usuario el número telefónico de origen o contacto para su registro en el sistema de captura, cuando así lo defina la entidad, con el fin de facilitar la devolución de llamadas y la asociación de los registros con las grabaciones.
	5. Sistema de distribución automática de llamadas —ACD— y cola de espera, con reglas de enrutamiento por disponibilidad, control de llamadas recibidas, atendidas, no atendidas y abandonadas, medición de tiempos de espera y administración de estados del profesional, tales como disponible, en atención, pausa, gestión posterior y no disponible.
	6. Funcionalidad de callback, que permita realizar la devolución manual de llamadas no atendidas, abandonadas o que requieran seguimiento, conservando la trazabilidad de cada intento, su fecha y hora, el profesional responsable y el resultado del contacto.
	7. Softphone o consola de atención web para ocho (8) usuarios, integrado con la plataforma de llamadas y con el sistema de captura, que permita recibir y realizar llamadas, administrar estados, efectuar pausas, transferir llamadas cuando aplique, consultar el historial mínimo de interacción y registrar la gestión asociada. Los usuarios deberán ser individualizados y contar con permisos diferenciados.
	8. CRM o sistema de captura misional para ocho (8) usuarios, con campos parametrizables de acuerdo con las definiciones de la SCRD, incluyendo, como mínimo, identificación del usuario cuando sea suministrada, motivo de contacto, tipo de atención, señales o clasificación de riesgo, orientación brindada, rutas sugeridas o activadas, resultado, cierre, seguimiento y observaciones. El sistema deberá conservar el histórico de las atenciones, administrar permisos por roles y permitir la consulta y exportación de información en formatos editables, incluyendo Excel o CSV.
	9. Integración entre llamada, registro y profesional responsable, de manera que cada interacción pueda asociarse, como mínimo, con su fecha, hora, duración, número entrante o saliente, estado, agente o profesional, código único de atención, grabación y resultado operativo. La solución deberá evitar que la información de telefonía, grabación y gestión misional permanezca desarticulada.
	10. Grabación integrada de las llamadas atendidas y de las llamadas salientes cuando corresponda, para los ocho (8) usuarios habilitados. La solución deberá procurar un nivel de grabación igual o superior al noventa y nueve por ciento (99 %) de las llamadas gestionadas y, en todo caso, no podrá ser inferior al noventa y cinco por ciento (95 %), salvo eventos debidamente documentados. Las grabaciones deberán ser recuperables, protegidas, asociadas al registro correspondiente y almacenadas durante el término que defina la SCRD conforme a sus lineamientos jurídicos, técnicos, de seguridad de la información y gestión documental.
	11. Reportes operativos y tablero de seguimiento, que permitan consultar y descargar información sobre llamadas recibidas, atendidas, no atendidas, perdidas, abandonadas, salientes y devueltas; tiempos de espera; duración promedio; estados de los profesionales; disponibilidad de la plataforma; productividad por usuario; franjas de mayor demanda; incidentes técnicos y demás variables requeridas por la SCRD. La información deberá estar disponible para seguimiento semanal y consolidación mensual.
	12. Seguridad de la información, incluyendo usuarios individualizados, acceso por roles, control de permisos, trazabilidad de accesos y acciones, mecanismos de cifrado o protección equivalente, respaldo periódico, control de descargas, restricciones para el acceso a grabaciones y medidas técnicas y administrativas acordes con el tratamiento de datos personales y con la naturaleza de la información gestionada por Línea Calma.
	13. Soporte técnico y continuidad operativa para ocho (8) usuarios, mediante una mesa de soporte disponible durante los horarios de operación definidos por la SCRD, que incluya recepción, clasificación, escalamiento y cierre de incidentes; mantenimiento preventivo y correctivo; reporte de fallas; tiempos de respuesta; acompañamiento técnico y mecanismos de contingencia frente a afectaciones de la telefonía, el CRM, las grabaciones, las consolas, los reportes o la integración de los sistemas.
	14. Administración y parametrización del servicio para ocho (8) usuarios, incluyendo creación y modificación de usuarios, perfiles y permisos; configuración de campos de captura; actualización de mensajes IVR; reglas de enrutamiento; horarios; estados de los profesionales; reportes básicos y demás ajustes autorizados por la SCRD. Ninguna modificación que afecte la operación, los campos misionales, la seguridad, las rutas de acceso o la trazabilidad podrá realizarse sin autorización previa de la entidad.
	15. Trazabilidad integral entre llamada, grabación, registro y reporte, de forma que la SCRD pueda reconstruir el ingreso o salida de cada llamada, el profesional que la atendió, su duración, el audio correspondiente, el registro misional, la clasificación, el cierre, la ruta sugerida o activada, el seguimiento realizado y su incorporación a los reportes institucionales. Esta condición será transversal a la auditoría, el control de calidad, la supervisión contractual y la verificación de la debida diligencia institucional.
	El contratista deberá garantizar que la solución se encuentre debidamente configurada, probada y disponible antes de la apertura del servicio. Para ello, deberá participar en las pruebas técnicas y simulacros que defina la SCRD y corregir, sin costo adicional, las fallas que afecten la recepción o realización de llamadas, la grabación, el registro, la integración, la consulta, la seguridad, la generación de reportes o la continuidad de la operación.
	Los costos de implementación, configuración, parametrización, integración, puesta en funcionamiento, licenciamiento, capacitación inicial, soporte, mantenimiento y demás actividades necesarias para el funcionamiento de la solución deberán encontrarse incluidos en la propuesta económica, sin que haya lugar al reconocimiento de valores adicionales por conceptos indispensables para el cumplimiento del objeto contractual.
	Las características, cantidades, condiciones de operación, niveles de servicio, obligaciones de soporte y demás requerimientos se desarrollan de manera detallada en el Anexo Técnico, documento que deberá ser observado integralmente por los proponentes y por el contratista durante la ejecución.
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