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Superintendencia P Sticker INTERNA
de Sociedades

AL CONTESTAR CITE:
2026-01-813740

1-813740

Superintendencia 20260
TIPO: INTERNA

de SOCiEdades TRAMITE: 53000-ESTUDIO DE CONVENIENCIA

— SOCIEDAD: 899999086 - SUPERINTENDENCIA DE SO... EXP:
REMITENTE: 108 - GRUPO DE INNOV DESARROLLO Y ARQ. DE APLICACIONES

DESTINO:
FOLIOS: 32 ANEXOS: NO
TIPO DOCUMENTAL: Memorando

MEMORANDO
PARA: ORLANDO BELTRAN CAMACHO
Secretario General - Ordenador del Gasto

DE: LILIANA CORONADO OTALORA
Coordinadora Grupo de Innovacién, Desarrollo y Arquitectura de
Aplicaciones (E)

PACIFICO ERNESTO BARRERA NUBAN
Director de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones (E)

ELIANA BERNAL RIVEROS
Coordinadora Grupo de Relacion Estado — Ciudadano

ASUNTO: Alcance al Memorando con Radicado — 2026-01-777617 del 27 de octubre

de 2026, de los estudios previos de conveniencia y oportunidad, cuyo objeto
es: “La adquisicion, renovacion, mantenimiento, actualizacion y soporte de la
solucién en la Nube Genesys Cloud, orientada a garantizar la operacion,
sequridad y mejora en los canales de atencién de la Superintendencia de
Sociedades”

Con ocasién de las observaciones formuladas al proyecto de pliego de condiciones del
proceso de Seleccidon Abreviada por Subasta Inversa No. SI-08 de 2026, se presenta el
alcance al estudio previo respecto del contenido de los numerales 6.3. Forma de Pago;
7.1.4. Criterios de Verificacion Técnica, literal b) Experiencia del Proponente; 11.1. Anexo
Técnico; y 11.4. Anexo Estudios del Sector - Acceso a MIPYMES, con el fin de precisar y
armonizar su contenido con los demas documentos que integran el proceso de seleccidn.

El nuevo texto es el siguiente:
(...)
6.3. Forma de pago

La Entidad pagara el valor del contrato asi:
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El valor del contrato se pagara en un solo pago, una vez se haya entregado la certificacion
o constancia por parte del fabricante que acredite la suscripcion, el derecho de uso, soporte,
mantenimiento y actualizacién a la solucién Genesys Cloud a favor de la Superintendencia
de Sociedades.

Para el pago se debe acreditar lo siguiente:

a) Documento Certificado: Certificacion y/o acta de recibo a satisfaccion suscrita por
el supervisor del contrato, en la que conste la entrega de los equipos y componentes
y/o la instalacion, configuracién, pruebas y puesta en operaciéon de la solucion,
conforme a las especificaciones de cada anexo técnico.

b) Factura electrénica: El contratista debe allegar la factura o cuenta de cobro
congruente con los servicios efectivamente prestados.

c) Informe supervisién: La supervision del contrato, validara y entregara para el pago,
un informe escrito sobre el avance, estado y ejecucion del contrato que se suscriba,
asi como las actividades realizadas, de acuerdo con la planeacién acordada
previamente.

PARAGRAFO 1°.-. El pago se efectuara al CONTRATISTA dentro de los treinta (30) dias
calendario siguientes a la radicacion de los documentos en la Direccion Financiera.

PARAGRAFO 2°.-. Si la factura no ha sido correctamente elaborada o no acompafian los
documentos requeridos para el pago y/o se presentan de manera incorrecta, el término para
este solo empezara a contarse desde la fecha en que aporte el tltimo de los documentos
y/o se presenten en debida forma. Las demoras que se presenten por estos conceptos
seran responsabilidad del CONTRATISTA y no tendran por ello derecho al pago de
intereses o compensaciéon de ninguna naturaleza. En el caso en que el cumplimiento de la
condicién no se dé en la oportunidad sefalada, la Superintendencia de Sociedades no
efectuara el pago hasta cuando el Contratista evidencie el cumplimiento de las obligaciones
respectivas, previa aprobacion por parte de la supervision.

PARAGRAFO 3°.-. Para el pago, el CONTRATISTA debera acreditar documentalmente el
cumplimiento de sus obligaciones, frente al Sistema de Seguridad Social Integral (salud,
pensiones y riesgos laborales) y parafiscales (Cajas de Compensacion familiar Sena, e
ICBF) durante la ejecucién del contrato debidamente firmado por Representante Legal y/o
Revisor Fiscal, segun sea el caso, acorde a lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789
de 2002 y el Articulo 23 de la Ley 1150 de 2007.
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PARAGRAFO 4°. - La factura electrénica aprobada por el supervisor del contrato en SIIF
Nacién acorde con lo establecido en la circular externa 042 del 26 de diciembre de 2023
expedida por la Administracion SIIF Nacion, debera ser legalizada por el CONTRATISTA
en la plataforma del SECOP II. SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES.

PARAGRAFO 5°.-. El valor correspondiente al pago sera consignado en la cuenta indicada
por el CONTRATISTA en la plataforma del SECOP Il o en caso de modificaciéon de ésta, la
que indique por escrito el CONTRATISTA por intermedio de su Representante Legal, en
comunicacion dirigida al supervisor del contrato.

PARAGRAFO 6°.-. Una vez el supervisor del contrato certifique el recibo a satisfaccion de
los servicios prestados a la finalizacion del plazo contractual y haya confirmado el balance
de obligaciones y pagos, solicitara a la Direccion Financiera, con copia al Grupo de
Contratacion, la liberacién de los recursos que no vayan a ser obligados. Esto procedera,
acorde con las condiciones del contrato, previa certificacion del supervisor en la que conste
que se ha cumplido a satisfaccion con el objeto del gasto, que el contrato no tiene cruces
de cuentas pendientes ni saldos a favor del CONTRATISTA que se afecten con la
liberacién, y que la liberacién no afecta procesos de incumplimiento, ni multas o
compensaciones a favor de la Entidad.

PARAGRAFO 7°.-. La SUPERINTENDENCIA liberara el saldo del Certificado de
Disponibilidad Presupuestal no utilizado, una vez cumplidas las clausulas de
perfeccionamiento y ejecucion si hay lugar a ello.

PARAGRAFO 8°.-. Los pagos estaran sujetos a la disponibilidad del PAC se la
Superintendencia de Sociedades y liquidez de la Tesoreria.

PARAGRAFO 9°.-. EI| CONTRATISTA debera cargar en el SECOP |l la factura o cuenta
de cobro segun aplique, en el plan de pagos conforme a lo establecido en la presente
clausula.

PARAGRAFO 10°.-. Para efectos del tramite de pago, EL CONTRATISTA debera
presentar, con cada solicitud de pago, la documentacion que acredite el cumplimiento de la
obligacion prevista en el contrato sobre priorizacion de la contratacién de personas
naturales con discapacidad o, en su defecto, justificar documentalmente, con los soportes
respectivos, las circunstancias objetivas, de fuerza mayor o caso fortuito que impidan su
cumplimiento.
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Cuando en cumplimiento de esta obligacion hubiere vinculado personas con discapacidad,
debera allegarse para acogerse al tratamiento diferencial previsto en los apartes que resulte
aplicable del presente proceso de contratacidn, las personas naturales que acrediten su
condicién de persona con discapacidad mediante la presentacion de certificado de
discapacidad expedido por un prestador de servicios de salud autorizado por la secretaria
de salud del respectivo ente territorial o la entidad que haga sus veces, conforme a la
normativa expedida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social y la Ley 361 de 1997.

1. Requisitos del certificado de discapacidad El certificado de discapacidad debera cumplir,
como minimo, con las exigencias técnicas y formales vigentes, incluyendo la identificacion
de la entidad prestadora de servicios de salud, la identificacion del titular, el o los
diagnosticos conforme a la Clasificacion Internacional de Enfermedades (CIE-10), la
categoria de discapacidad, el nivel de dificultad de desempefio, el perfil de funcionamiento,
las firmas de los profesionales del equipo multidisciplinario y los demas elementos exigidos
por la regulacién sanitaria y las circulares de la Superintendencia Nacional de Salud.

2. Tratamiento diferencial a personas juridicas integradas por personas con discapacidad.
Podran acogerse al tratamiento diferencial las personas juridicas que acrediten ser
empresas de personas con discapacidad o que cumplan con el porcentaje de trabajadores
con discapacidad exigido en el Decreto 287 de 2026 y en el Decreto Unico Reglamentario
1082 de 2015 (o normas que los modifiquen o sustituyan). Para tal efecto, deberan aportar
certificacion suscrita por el revisor fiscal o, en su defecto, por el contador publico de la
entidad, en la que se indique: (i) el numero total de trabajadores; (ii) el nimero de
trabajadores con discapacidad; (iii) el porcentaje que estos representan sobre la planta de
personal; y (iv) que dicha informacion se soporta en certificados de discapacidad expedidos
conforme a la regulacién del Ministerio de Salud y Protecciéon Social.

3. Aporte de certificados de discapacidad de socios o trabajadores. La certificacion del
revisor fiscal o contador publico debera estar soportada en los correspondientes certificados
de discapacidad de los socios o trabajadores con discapacidad que se tengan en cuenta
para el computo del porcentaje exigido, los cuales deberan ser expedidos por prestadores
de servicios de salud autorizados por las secretarias de salud, en los términos de la
normativa sanitaria vigente.

4. Autorizacion para el tratamiento de datos personales sensibles Con la sola presentacion
de los certificados de discapacidad y demas documentos que contengan informacion sobre
la condicion de discapacidad, el oferente declara, bajo la gravedad de juramento, que
cuenta con la autorizacion previa, expresa e informada de los titulares de los datos
personales para que la Entidad contratante, en su calidad de responsable del tratamiento,
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pueda tratar dichos datos personales, incluidos los datos sensibles de salud, unica y
exclusivamente para los fines del presente proceso de contratacion y en cumplimiento del
Decreto 287 de 2026 y demas normativa aplicable en materia de discapacidad vy
contratacion publica. La Entidad se obliga a tratar esta informacién conforme a la Ley 1581
de 2012, sus decretos reglamentarios y su politica de tratamiento de datos personales,
adoptando las medidas de seguridad necesarias para garantizar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

5. Validez de la acreditacién y verificacion La Entidad contratante se reserva la facultad de
verificar la autenticidad y vigencia de los certificados de discapacidad y de la certificacion
del revisor fiscal o contador publico, asi como de solicitar aclaraciones o documentos
adicionales cuando ello resulte necesario para comprobar el cumplimiento de las
condiciones exigidas para el tratamiento diferencial.

En los documentos aportados debera constar como minimo: La permanencia del personal
con discapacidad durante el periodo facturado; ElI cumplimiento de las obligaciones
laborales y de seguridad social a que haya lugar; y las novedades que se hubieren
presentado frente a dicha obligacion.

El supervisor verificara esta informacién como requisito para la aprobacion del pago. El
incumplimiento injustificado podra dar lugar a la no aprobacion del pago respectivo, sin
perjuicio de las demas medidas contractuales aplicables.

(--)

b. Experiencia del proponente

De conformidad con lo establecido en los articulos 2.2.1.1.1.5.1., 2211152 vy
2.21.1.1.5.3 del Decreto 1082 de 2015, el proponente debera acreditar experiencia
relacionada con el objeto del presente proceso, conforme a las siguientes condiciones
minimas.

Para su verificacion, los proponentes deberan allegar con su propuesta el Certificado de
Inscripcion, Clasificacion y Calificacién en el Registro Unico de Proponentes — RUP,
expedido por la Camara de Comercio correspondiente, con fecha de expedicidon no mayor
a treinta (30) dias calendario anteriores a la fecha de cierre del proceso de seleccion.

De acuerdo con la informacion del RUP, el proponente debera acreditar minimo uno (01)
maximo cuatro (4) contratos cuyo objeto o alcance u obligaciones comprendan o incluyan
0 se encuentre directamente relacionado con alguna de las siguiente venta, renovacion,
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mantenimiento, soporte y actualizacién a la solucién en la Nube Genesys Cloud, los cuales
deben estar suscritos y ejecutados en su totalidad a la fecha de cierre del presente proceso
de contratacién, cuya sumatoria sea igual o superior al presupuesto oficial del presente
proceso de seleccion, es decira 186,05 SMMLYV , asi mismo, allegar diligenciado el ANEXO
DE EXPERIENCIA DEL PROPONENTE.

El objeto de cada uno de los contratos debera estar clasificado en alguno de los cédigos
del Clasificador de Bienes y Servicios de Naciones Unidas que se presentan a continuacion:

ﬁlr‘?;:lscgcmn Producto

43231500 Software funcional especifico de la empresa

43231501 Software de mesa de ayuda o centro de llamadas (call center)

81161700 Servicios de telecomunicaciones

72151600 Servicios de sistemas especializados en comunicacion

81112500 Servicios de alquiler o arrendamiento de licencias de software de
computador

81111800 Servicios de sistemas y administracion de componentes de sistemas

81161600 Servicios de correo electronico y mensajeria

81161800 Servicios de alquiler o arrendamientos de equipos o plataformas de voz y
datos o multimedia

Nota 1: Atendiendo los criterios diferenciales contemplados en el Decreto 1860 de 2021,
asi como las medidas de inclusion establecidas en la Ley 1618 de 2013 y el Decreto 287
de 2026, los proponentes que acrediten la calidad de MiPymes, emprendimientos o
empresas de mujeres, o aquellos conformados por jovenes egresados del Sistema de
Proteccion del ICBF o por personas con discapacidad, podran acreditar la experiencia
solicitada con hasta cinco (5) certificaciones de contratos cuyo objeto o alcance u
obligaciones comprendan o incluyan o se encuentre directamente relacionado con venta,
renovacién, mantenimiento, soporte y actualizacion a la solucién en la Nube Genesys
Cloud, los cuales deben estar suscritos y ejecutados en su totalidad a la fecha de cierre del

presente proceso de contratacidon, cuya sumatoria sea igual o superior al presupuesto oficial

del presente proceso de seleccion, es decir a 186,05 SMMLV , asi mismo, allegar

diligenciado el ANEXO DE EXPERIENCIA DEL PROPONENTE.

Nota 2: Este requisito podra ser acreditado por uno o varios integrantes del Consorcio o
Union Temporal, en caso de presentarse bajo estas modalidades asociativas.
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Nota 3: Cuando se aporte experiencia ejecutada bajo la modalidad de Consorcio o Union
Temporal, unicamente se tendra en cuenta el valor correspondiente al porcentaje de
participaciéon del integrante que acredita la experiencia.

Nota 4: De conformidad con el articulo 221 del Decreto Ley 019 de 2012, en aquellos casos
en que por las caracteristicas del objeto a contratar se requiera la verificacién de requisitos
del proponente adicionales a los contenidos en el Registro Unico de Proponentes, la
Superintendencia de Sociedades podra hacer tal verificacién en forma directa.

En consecuencia, teniendo en cuenta que el presente proceso requiere experiencia
especifica, sera necesario que los documentos aportados permitan verificar de manera
clara que los contratos ejecutados incluyeron:

Contratos cuyo objeto o alcance u obligaciones comprendan o incluyan o se encuentre
directamente relacionado con venta, renovacion, mantenimiento, soporte y actualizacion a
la solucion en la Nube Genesys Cloud

Es indispensable que los documentos que se aporten para acreditar el presente requisito
correspondan a los contratos que se encuentren registrados en el RUP y que soporten la
experiencia solicitada por la Entidad.

Por lo tanto, para validar la experiencia acreditada, se deberan allegar certificaciones, actas
de liquidacion u otros documentos equivalentes que permitan verificar como minimo la
siguiente informacion:

Nombre o razén social del contratante.

Nombre o razén social del contratista.

Objeto del contrato.

Alcance u obligaciones ejecutadas.

Valor del contrato.

Fecha de suscripcidén o inicio.

Fecha de terminacion.

Porcentaje de participacién, cuando corresponda a Consorcios o Uniones
Temporales.

9. Manifestacién de cumplimiento y ejecucion total del contrato.

N RN =

Los documentos aportados deberan cumplir adicionalmente las siguientes condiciones:
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Ser expedidos por el representante legal o funcionario competente de la
entidad contratante.

Indicar cargo y datos de contacto de quien expide la certificacion.
Presentarse de manera legible.

Cuando el valor del contrato se encuentre expresado en moneda extranjera,
se realizara la conversion utilizando la TRM vigente a la fecha de celebracion
del contrato.

Para efectos de verificar el valor en SMMLV, se realizara la conversion
correspondiente con base en el salario minimo legal mensual vigente del afo
de celebracién del contrato.

No se aceptaran autocertificaciones.

Las copias de contratos uUnicamente seran validas cuando estén
acompanadas de acta de liquidaciéon, acta de recibo final o documento
equivalente que permita verificar la ejecucion.

La Superintendencia de Sociedades se reserva el derecho de verificar la
informacion suministrada por el proponente.

Cuando se trate de personas juridicas con menos de tres (3) anos de
constitucion, podra acreditarse experiencia de sus accionistas, socios o
constituyentes, conforme a la normatividad vigente.

Cada certificacion sera evaluada de manera independiente. En caso de
contratos adicionados, el valor adicional sera sumado al valor principal para
efectos de acreditacion de experiencia.

No podra acumularse a la vez, la experiencia de los socios y la de la persona
juridica cuando estos se asocien entre si para presentar propuesta bajo
alguna de las modalidades previstas en el articulo 7 de la Ley 80 de 1993.

Proponentes Extranjeros sin domicilio ni sucursal en Colombia:

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.2.1.1.1.5.1 del decreto 1082 de 2015 un
proponente del extranjero que no tenga domicilio ni sucursal en Colombia no debera estar
inscrito en el Registro tnico de Proponentes.

En cuanto a personas naturales y persona juridicas privadas extranjeras no inscritas en el
RUP por no tener domicilio o sucursal en el pais: El requisito exigido es el mismo, sin
embargo, es necesario, tener en cuenta, que todos los documentos otorgados en el exterior
para acreditar lo dispuesto en este numeral, deberan presentarse legalizados o apostillados
en la forma prevista en las normas vigentes sobre la materia, en especial en el Codigo
General del Proceso, el articulo 480 del Cédigo de Comercio y en la Resoluciéon 1959 del 3
de agosto de 2020 proferida por el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia
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Para certificar la experiencia el proponente debera allegar las respectivas certificaciones
del cumplimiento de contratos ejecutados o en ejecucion, las cuales deberan contener como
minimo:

e Nombre o razén social de la Entidad contratante que certifica.

e Nombre o razén social del contratista.

e Objeto total del contrato.

e Valor del contrato.

e Fecha de suscripcion e iniciacion.

e Fecha de terminacion: Estos contratos ejecutados antes de la fecha de cierre del
presente proceso.

e Porcentaje de participacion en caso de Union Temporal o Consorcio.

e Las certificaciones, deberan estar firmadas por la persona autorizada de la Entidad
contratante.

e El monto o valor del contrato expresado en moneda del contrato. En caso de ser
diferente al peso colombiano, debera ser expresada a la tasa de cambio de acuerdo
con la fecha de suscripcion del contrato, teniendo en cuenta las establecidas por el
Banco de la Republica de Colombia, para efectos de verificacion de la informacion.

e La certificacion debe ser presentada en idioma castellano. El proponente puede
presentar una traduccion simple al castellano. Si el proponente resulta adjudicatario
para firmar el contrato debe presentar la traduccion oficial al castellano de los
documentos presentados en idioma extranjero. La traduccion oficial debe ser el mismo
texto presentado para acreditar los requisitos habilitantes.

En cuanto a personas naturales y persona juridicas privadas extranjeras no inscritas en el
RUP por no tener domicilio o sucursal en el pais: El requisito exigido es el mismo, sin
embargo, es necesario, tener en cuenta, que todos los documentos otorgados en el exterior
para acreditar lo dispuesto en este numeral, deberan presentarse legalizados o apostillados
en la forma prevista en las normas vigentes sobre la materia, en especial en el Cddigo
General del Proceso, el articulo 480 del Cédigo de Comercio y en la Resolucion 1959 del 3
de agosto de 2020 proferida por el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia.

(...)
11.1 ANEXO TECNICO

11.1.1 items a contratar
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item | Cant Licencia Descripcion
Gene_sys Cloud 4 o 1 administrador/supervisor y 17
1 18 UNIDAD superior User (GC- agentes
170-NV-USR4)
Nominal
Licencia (para visualizacion KPI y
estadisticas en tiempo real (CX
UNIDAD Analytcs Reportes Plus)) Generacion,
Genesys Cloud for Consulta y Reportes de
5 18 Wallboard Device Encuestas (Servicio Encuestas Post
Charge (PC-170-NV- Atencién EPA)
PCWALLDC) Licencias para encuesta de
satisfaccion.
UNIDAD Set de reportes en formato Bl (Colas,
agentes, tipificaciones)
Soporte y evolucion Se deberan atender solicitudes de
3 12 MESES continva ilimitada acuerdo con lo establecido en el
(1 afio) anexo técnico
4 1 GLOBAL Asistente v_|rtual Uso y evolucion del _aS|stente virtual
Generativo generativo

12 Certificacion del fabricante

El contratista debera mantener la certificacion expedida por el fabricante durante el
plazo de ejecucion del contrato y por doce (12) meses mas. Dicha certificacion
debera acreditar que el proponente es partner de la solucion Genesys Cloud en
Colombia, en el nivel Elite o Premier.

13 Diagnéstico de la Plataforma

El contratista debera realizar un diagnéstico integral del estado técnico, funcional y
operativo de la solucion Genesys Cloud implementada en la Entidad, con el propdsito de
identificar su estado de configuracion y operacion, validar el aprovechamiento de las
capacidades disponibles dentro del licenciamiento contratado, identificar riesgos,
oportunidades de optimizacion y nuevas funcionalidades que puedan aportar valor a la
operacién del Centro de Contacto.

Como resultado del diagnoéstico, el contratista debera elaborar y presentar un Plan de
Accion de Mejora, priorizado de acuerdo con su impacto sobre la continuidad del servicio,
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seguridad, experiencia de los usuarios, eficiencia operativa y capacidad funcional de la
solucion.

El contratista debera ejecutar las actividades del Plan de Acciéon que sean aprobadas por
el supervisor del contrato, incluyendo las configuraciones, actualizaciones, optimizaciones,
ajustes e incorporacion de nuevas funcionalidades que resulten técnicamente aplicables a
la operacion y se encuentren cubiertas por el licenciamiento y los servicios contratados.

La incorporacion de nuevas funcionalidades debera considerar que su disponibilidad en
Genesys Cloud puede variar segun factores como la regién, el licenciamiento y el calendario
de liberacion del fabricante.

Las actividades deberan ejecutarse minimizando la afectacién de los servicios en
produccién. Cuando una actividad implique riesgo de indisponibilidad o afectacién del
Centro de Contacto, debera contar previamente con un plan de implementacion, pruebas y
reversion, y ejecutarse en una ventana de mantenimiento acordada con la Entidad.

13.1 Alcance minimo del diagnodstico
El diagnéstico debera contemplar, como minimo:

a. Licenciamiento y capacidades:
¢ Inventario de licencias contratadas, asignadas y utilizadas.
e Reuvision de perfiles y roles.
¢ Identificacion de funcionalidades disponibles dentro del licenciamiento contratado.
¢ Identificacién de funcionalidades disponibles y no utilizadas que puedan aportar
valor a la operacion.
e Identificacién de posibles consumos o capacidades que requieran seguimiento.

b. Configuracion funcional: Revisién de la configuracion de:
e Colas de atencion
o Estrategias de enrutamiento
e Chaty widgets
e Callback
e Campanas
e Cddigos de conclusion
e Grabaciones
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e Encuestas

e Wallboard

e Reportes

e CX Analytics

¢ Integracion con telefonia

e Integraciones mediante API o servicios web

e Demas componentes utilizados por la Entidad.

c. Operacion y desempenio: El contratista debera analizar, cuando exista informacion
disponible:
e Comportamiento de los canales
e Configuracion de niveles de servicio
e Abandono
e Tiempos de atencion
o Utilizacion de agentes
e Disponibilidad
e Errores o incidentes recurrentes
e Comportamiento de integraciones
¢ Oportunidades de automatizacion y optimizacion

d. Actualizaciones y nuevas funcionalidades: El| contratista debera revisar las
funcionalidades y actualizaciones disponibles para Genesys Cloud que resulten
aplicables al licenciamiento de la Entidad y determinar:

e Cuales ya se encuentran disponibles y correctamente configuradas

e Cudles requieren configuracion o ajustes

e Cuales representan una oportunidad de mejora

e Cuales no resultan aplicables a la operacién

e Cuales requieren licenciamiento, componentes o servicios no incluidos en el
contrato

Plazo: Treinta (30) dias habiles a partir del inicio de la vigencia del licenciamiento el
contratista debera presentar un documento técnico (informe) que contenga los resultados
del analisis efectuado y las oportunidades de mejora identificadas, de acuerdo con lo
establecido en el anexo técnico.
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El informe debera incluir una propuesta de Plan de Accién de mejora que contenga minimo
los siguientes puntos por hallazgo:

e Situacion encontrada

e Impacto

e Nivel de prioridad

e Recomendacion

e Accion requerida.

e Responsable

e Tipo (Correctiva, Preventiva, Optimizacién, Evolutiva)
¢ Tiempo tentativo para implementacién

Nota: Una vez aprobado el plan de accién el contratista debera entregar el cronograma para
la implementacion.

14 Actualizaciones de la solucion

El contratista debera mantener actualizada la plataforma con las ultimas versiones de
software e implementar las mejoras y nuevas funcionalidades que apliquen a la operacién
del Centro de Contacto de la Entidad, las cuales deberan incluir las correcciones de errores
y el cierre de vulnerabilidades sobre la plataforma.

En el caso que la actualizacion requiera una ventana de mantenimiento, esta debera
realizarse en horario no habil para evitar afectacion a la operacién del Centro de Contacto
de la Entidad .

15 Soporte y evolucién continua

El contratista debera entregar servicios de manera integral la administracion, optimizacion
y evolucion funcional de la plataforma Genesys Cloud, incluyendo, sin limitarse a, la
implementacién de desarrollos, configuracion y optimizacién de campafas, construcciéon de
reportes, analisis de informacién, soporte especializado y acompafiamiento operativo a los
usuarios. Asi como el soporte técnico de la operacion sobre los componentes tecnoldgicos
asociados a la solucién, tales como estaciones de trabajo, infraestructura de
comunicaciones, telefonia y redes de datos, con un enfoque preventivo y correctivo
orientado a asegurar los niveles de disponibilidad, desempefio y calidad requeridos por la
operacion.

Como parte de este esquema, el contratista asignara recursos especializados en Genesys
Cloud para realizar el seguimiento permanente de indicadores de gestion, identificar
oportunidades de mejora, definir e implementar planes de optimizaciéon y promover la
incorporacién continua de nuevas capacidades funcionales y operativas.
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Todas las labores de configuracién y puesta en funcionamiento, que impliquen negacion de
algun servicio informatico, se realizaran en horario no habil programados conjuntamente
entre el contratista y la entidad, de acuerdo con los lineamientos y procedimientos internos.
Estos tiempos podrian ser horas nocturnas, sabados o domingos, sin incurrir en costos
adicionales para la Entidad.

Todas las actividades descritas forman parte integral del servicio contratado, sin
restricciones de horas ni costos adicionales, garantizando una plataforma tecnolégica
alineada con los objetivos estratégicos de SUPERSOCIEDADES, bajo un modelo de mejora
continua, escalabilidad y generacion permanente de valor para el negocio.

16 Conectividad con la plataforma teleféonica de Voz de la Entidad

El contratista debe administrar las conexiones del Media Gateway EdgeMini contra las
lineas unicas de atencion al ciudadano, junto con las estrategias de enrutamiento y
derivacién a agentes del Contact Center y otras areas de atencion.

Asegurar y prestar el soporte técnico, para la correcta interoperabilidad del servicio, con la
plataforma de telefonia de la Entidad, marca Alcatel-Lucent, modelo OmniPCX Enterprise.

Se aclara que las configuraciones de la plataforma de telefonia OmniPCX se realizaran por
parte de la Entidad.

Apoyar las actividades derivadas de las actualizaciones, cambios 0 mejoras implementadas
sobre la planta telefénica de la Entidad ya sea fisica o virtual.

El soporte sobre estaciones de trabajo, infraestructura de comunicaciones, telefonia y redes
de datos comprende el diagndstico, acompanamiento, configuracion y correcciéon de los
elementos que afecten la operacién de Genesys Cloud. No incluye la reparacion o
reemplazo de equipos, ni la administracion de la red de datos o de la planta telefénica de la
Entidad”.

17 La solucion actual se encuentra implementada bajos las siguientes
funcionalidades, sobre las que se debera prestar el soporte técnico y evolutivo

¢ Enrutamiento Omnicanal:
o Voz, Chat, IVR. En el caso que la Entidad lo requiera durante la vigencia de la
suscripcion.
o Distribuir de manera inteligente los diferentes contactos a los agentes, basados
en las habilidades (Skills) asignados a cada uno de ellos.
o Tratamiento de colas de espera, con métricas y estadisticas separadas para
cada uno de los tipos de contacto.
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Mdusica y/o mensajes de esperas para llamadas en cola: In-Queue Audio
Configuration.

Configuracion flexible de horarios de operacién que permita, ademas, informar
al Ciudadano a través de mensajes personalizados, los horarios de atencion y/o
disponibilidad de los servicios ofrecidos por el Centro de Contacto Multicanal.
Configuraciones sobre el enrutamiento en caso de modernizacion tecnoldgica.

o Escritorio o consola unica para el Agente de Servicio

Cuenta con una consola o escritorio Unico para al Agente de Servicio, que le permite
la atencion integral de todos los contactos establecidos, por los multiples canales de
atencion, ademas de registrar los ingresos o retiradas del sistema de atencion.

e Herramientas de Monitoreo y Supervisiéon en Tiempo Real

O

@)
@)

Cuenta con indicadores claves de operacion, tales como niveles de servicio
esperado, supervision de tiempos promedio de atencién, abandonos (totales y
por cada canal), numero de contactos recibidos (total y por canal), nimero de
Agentes disponibles, retirados, entre otros parametros de supervision.
Reportes de evaluacion de calidad a los agentes.

Dashboard o tableros de monitoreos de adherencia.

Médulo de Informes predefinidos y/o personalizados
e Moddulo de informes que le permite al supervisor, utilizar plantillas predefinidas de
informes o generar informes personalizados, para obtener datos estadisticos sobre
la operacion del Centro de Contacto Multicanal, como numero de contactos
recibidos (voz, chat, correo, IVR y redes sociales, etc.), niveles de servicio ofrecido,
niveles de atencion, numero de Agentes promedio, horas pico, encuestas de
satisfaccién y encuestas NPS, de los agentes activos e inactivos.

El contratista debera agregar, optimizar y/o configurar reportes de acuerdo con la
necesidad del negocio, sin costo adicional.

Reportes Disponibles:

a. Reporte de Colas
- Muestra las métricas asociadas a las colas como la cantidad de interacciones
ofrecidas, contestadas, abandonadas. Aplica para colas de cualquier tipo de
medio.
- Incluye una vista de resumen de cantidad de interacciones y niveles y una
tabla con la data para cada cola, por intervalos de mes y dia
- Permite filtrar por intervalo de tiempo, division y cola.
- Incluye un grafico de distribucién de llamadas ofrecidas a las colas
b. Reporte de Agentes
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- Muestra las cantidades de interacciones y tiempos asociados al agente.

- Incluye vistas de resumen y detalle por intervalos de mes y dia

- Permite filtrar por intervalo de tiempo, division, colas donde estén asignados
los agentes y
por agente.

- Incluye datos de cantidades de interacciones, tiempo de interacciones y
tiempo de
estados de agente

Reporte de Conclusiones

- Muestra la cantidad de conclusiones seleccionadas por los ejecutivos,
separadas por canal, dia o agente.

- Muestra la cantidad de cada cédigo de conclusion marcado en las
interacciones.

- Permite filtrar por intervalo de tiempo, divisién, canal, agentes y por cédigos
de conclusion.

- Incluye graficos por canal, por dia y por agente

Reporte de uso del asistente generativo de la Entidad

- Cantidad de conversaciones y solicitudes transferidas y autoatendidas
- Detalle de las conversaciones y solicitudes

- Ranking de palabras y términos mas usados por el usuario.

Con el apoyo del supervisor de la operacion del Centro de Contacto, el contratista
debera definir y crear informes de estadisticas, del tratamiento de llamadas que incluya
como minimo:

O

O O O O

O O O O O

TMO por agente.

Nivel de atencién y abandono por agente y por cola de atencion.
Nivel de Servicio.

Estados de conexién del operador.

Reporte de informacion inicial o de registro de usuarios que se conectan a los
chats.

Adherencia.

Nivel de Satisfaccion.

Informes de NPS.

Ocupacion del agente.

Informe de tipificaciones o caddigos de conclusion.

Estos informes deberan ser generados automaticamente, evitando la manipulacién
manual de los datos estadisticos

¢ Encuestas de evaluacion de calidad del servicio
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Actualmente la soluciéon, una vez se finaliza una llamada telefénica o el chat, la
transfiere de manera automatica al sistema de encuestas, para ser calificadas por el
ciudadano.

Esta funcionalidad esta incluida de manera grafica en el panel de cada asesor o
agente, mediante un botdon de finalizacién de llamada o del chat, cuenta con las
siguientes caracteristicas:

O

Permite definir encuestas para evaluar la calidad del servicio prestado, las
cuales son enviadas via Telefénica, Chat, Correo o ser presentadas a través del
portal WEB.

Permite realizar observaciones de felicitaciones, sugerencias o las
observaciones respectivas en caso de tener una atencion regular o por mejorar.
Redirecciona a una cola de atencion preferencial, cuando se califique regular o
por mejorar.

La plataforma cuenta una interfaz intuitiva y facil que permite definir las
preguntas a calificar dentro de las encuestas; tiene un tablero de gestion que
permite visualizar los resultados de estas, ademas de permitir la exportacion en
al menos los siguientes formatos: CSV o Excel, donde se identifica la cantidad
de encuestas enviadas, calificadas, cantidad y porcentaje de abandono de la
encuesta, resultado de calificacion, detalle de observaciones. Lo anterior a
manera general y por agente.

La solucién debera permitir la creacion, parametrizacion, aplicacion, gestion y explotaciéon
de resultados de las siguientes encuestas, las cuales podran ser aplicadas de manera
independiente o combinada segun las necesidades de la Entidad:

Encuesta de satisfaccion del ciudadano
Encuesta de solucion del requerimiento
Encuesta de calidad de la atencién
Encuesta de facilidad de uso del canal
Encuesta de percepcidn institucional

Las encuestas, su contenido, estructura, preguntas, escalas de medicion, criterios de
segmentacion, periodicidad de aplicacion e indicadores asociados seran definidas,
ajustadas y aprobadas por la Entidad a través del Grupo Relacién Estado - Ciudadano
durante la etapa de implementacién y durante la ejecucion contractual, segun las
necesidades institucionales. El contratista debera garantizar la flexibilidad de la plataforma
para su configuracion, modificacion y actualizacion sin requerir desarrollos adicionales.

¢ Administracion de Agentes. Aplicacion mévil para los agentes

O

Generacion moédulo de malla de turnos.
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o Permitir programar o modificar la malla de turnos, con las diferentes novedades
presentadas por los agentes.
e Chat

La Entidad ha implementado cuatro (4) Chat a través de Widgets que se han
incrustado en el portal WEB. Con cinco (5) salas de Chat son:

o
o

O

Chat General: En donde se atienden consultas de primer nivel

Chat-Segundo Nivel: Se transfieren las conversaciones que requieren de una
atencion especializada por los Agentes de Nivel 2

Chat Régimen Cambiario: Se tratan temas especializados con el régimen
cambiario.

Chat Apoyo Judicial: Se tratan temas especializados con consulta de
expedientes de procesos de insolvencia.

Chat Tematico: Se tratan temas especializados, en determinadas fechas vy
horas durante el aflo. Se configuran las fechas y horario donde la sala de Chat
Tematico se habilitara. Se activa este Chat de acuerdo con la programacion, el
usuario puede hacer CLICK sobre el titulo del tema, por ejemplo “1. Programas
de transparencia y Etica Empresarial-PTEE” y de esta forma, se le dirigira a la
pagina de inicio de sesion de Chat Tematico y asi podra obtener soporte sobre
el tema. Es decir, que mientras no se cumpla la fecha y la hora, el usuario solo
vera los titulos de los temas, pero no podra hacer click sobre ellos.

NOTA: La sala de Segundo Nivel, NO cuenta con un Widget en el Portal de la Entidad
y solo se puede tener acceso a la misma, a través de las transferencias que hacen del
Chat los Agentes de Nivel 1 a dicha sala o cuando se tengan programados los chats
tematicos.

La funcionalidad cuenta con las siguientes caracteristicas:

o Permite la creacion de multiples salas de chat.

o Incrusta facilmente el servicio de Chat en una o mas paginas WEB del portal o
sitios WEB de la Entidad. Evita que el ciudadano tenga que hacer descargas de
software o componentes (plugins) para poder obtener atencién via chat.

o Provee la facilidad de pegar respuestas preestablecidas dentro de un chat
(Canned Chat).

o Mantiene copia de las conversaciones sostenidas con el Ciudadano, para
permitir mediante consultas, la revision posterior de las mismas con el objetivo
de evaluar calidad, permitir supervisién y en general ofrecer mecanismos de
seguimiento del cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

o Permite el envio al correo electronico del ciudadano registrado, de la
conversacion chat, una vez se cierre la sesion.

o Permite la trascripcion de colas.

o Presta servicio Co-Navegacion para ayuda al ciudadano en la navegacion de la
Sede Electrénica de la Entidad

o Permite la calificacion del servicio prestado por el agente.
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Las copias de las conversaciones son enviadas al ciudadano de manera automatica
al correo registrado en la pagina WEB, una vez se finalice el CHAT. EIl contratista
debera apoyar en el mantenimiento y actualizacion de los formularios de captura de
datos que el Ciudadano completa antes de iniciar una sesiéon CHAT.

e IVR

La Entidad cuenta con un arbol de IVR que permite al Ciudadano consultar los
teléfonos y direcciones de las Intendencias Regionales. También a través de este, el
Ciudadano puede consultar el estado actual de una radicacién y estado de supervision
de una sociedad.

Ademas, a través de las opciones del menu del IVR, el Ciudadano puede ser atendido
por los Agentes del Centro de Contacto via telefénica, para realizar consultas,
peticiones, quejas, reclamos, denuncias o sugerencias, ya sea de manera andénima o
no.

El IVR cuenta con las siguientes caracteristicas:

Interfaz grafica e intuitiva para el disefio del flujo de atencion.

Integra transacciones a Base de Datos y Web Services.

Ofrece Texto a Vox (TTS).

Permite la personalizacion de los mensajes de guia o bienvenida, ya sea

mediante la carga de grabaciones o la reproduccion Texto a Voz. Ademas,

permite que los mensajes de guia al usuario cambien de manera dinamica,
dependiendo del calendario de atencion.

o ASR Reconocimiento de Voz y enrutamiento via comandos de voz. Ofrece la
capacidad de reconocer palabras o frases por parte del llamante, que le permite
seleccionar de manera rapida un servicio de atencion al IVR, sin necesidad de
digitar las opciones.

o Permite la configuracion de flujo de llamadas salientes.

o Monitoreo en tiempo real (Real-Time Error Tracking)

O O O O

OBSERVACION: Se puede verificar la experiencia del IVR, marcando al PBX en
Bogota: 6012201000. Tal como se observa en la gréfica, el Ciudadano ingresa primero
a un menu de bienvenida que esta implementado en el sistema de telefonia Alcatel
OmniPCX Enterprise. Este menu NO hace parte del sistema Genesys Cloud, por lo
que NO se incluye dentro de las obligaciones de soporte y asistencia técnica que debe
brindar el contratista. En este punto, el contratista debera brindar apoyo, soporte e
implementar mejoras o cambios en las opciones que se requieran agregar, cambiar o
dar de baja en los diferentes menus y sub-menus del IVR Configuracion de Genesys
Cloud.
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En el siguiente diagrama de alto-nivel muestra al arbol del IVR implementado
actualmente:

¢ Campana sin agente

o Permitir y apoyar la creacion de multiples campafas sin agente, previa entrega
de la informacion requerida para configurar la campana solicitada. Esta
informacion debera ser remitida por el area funcional de la Entidad al proveedor,
teniendo en cuenta los lineamientos de seguridad y estandares establecidos por
la Entidad.

o Permitir la personalizacion de las diferentes campafias sin agente.

o Permitir la grabacién de las llamadas salientes, en las campafas sin agente.

o Generar informes de las campanas realizadas.

o Sistema de Grabacion de llamadas
o Grabar voz, conversaciones chat y pantallas.
o Grabacion por demanda por parte de los agentes.
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o Debe proveer una interfaz para la consulta basica y avanzada de las
grabaciones, permitiendo definir criterios de busqueda por fecha, hora, numero
del llamante, ID del Agente, etc.

o Permitir el acceso a las grabaciones las cuales estan almacenadas en la nube
de Gensys Cloud y deberan permanecer alli durante el periodo de la
suscripcion.

o Permitir descargar al PC copia de las grabaciones de voz.

¢ Integracion con las plataformas de Computo CTI
El contratista debera entregar el desarrollo de scripts, consumo de WEB-Services
y ofrecer APIs para integracion con diferentes sistemas de informacion de la
Entidad, ya sea por actualizaciones de la infraestructura tecnoldgica o nuevas
implementaciones.

17.1.1 Cédigos de Conclusién
Actualizar los codigos de conclusidn para la tipificacién de las interacciones, con
el fin de tener mas claridad en la identificacién de los motivos de contacto.

17.1.2 CALL-BACK

Actualmente se tiene implementado 4 Call-Back:

o El primero se da cuando el usuario tiene el primer contacto con la linea de
atencion y los agentes se encuentran ocupados; el usuario deja su numero
telefonico para que se realice la devolucién de la llamada.

o El segundo, es cuando el usuario quiere programar una atencion telefonica y
deja los datos al agente para su posterior atencion.

o Eltercero es cuando el agente de primer nivel transfiere la llamada a un agente
de segundo nivel, si estos se encuentran ocupados, el usuario deja su numero
telefénico para que se realice la devolucion de la llamada.

o El cuarto hace parte del asistente virtual Aurora, si se trata de una interaccion
fuera del horario habil, se valida con el ciudadano si requiere que un asesor le
regrese una llamada durante el horario de servicio de la Entidad.

O

NOTA: Los callback, se deben configurar de acuerdo a la necesidad y parametros de
atencion de la Entidad

18 Capacitacion

El contratista debera entregar capacitaciones enfocadas a los diferentes roles del equipo.
Estas capacitaciones seran enfocadas en el uso de la herramienta, funcionalidades
nuevas implementadas o ingreso de personal nuevo al equipo; de la siguiente manera:

¢ Agentes: minimo 2 horas x grupo de agentes.
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o Temas: Funcionalidades de la herramienta enfocadas en la atencién al
ciudadano via telefénica o por chat
e Supervisores/ Administradores: minimo 4 horas.
o Temas: Generacién de reportes, consulta de tiempos de respuesta de los
agentes, estado de encolamiento de llamadas, IVR, entre otros.

19 Documentacion

El contratista debera brindar acceso a todos los manuales de usuario, ya sea fisico o en
formato digital o a través de acceso a los diferentes portales de documentacion que
disponga el fabricante, que sirvan de base para la operacion, monitoreo y configuracién
del servicio. Asi como los documentos técnicos y funcionales derivados de las mejoras
evolutivas e implementaciones especializadas entregadas.

20 Asistente Virtual Generativo:

La entidad cuenta con un asistente virtual con capacidad de generar respuestas nuevas y
creativas en tiempo real con el fin de proporcionar atencion al ciudadano de alta calidad,
adaptandose de forma dinamica a las necesidades de cada usuario externo y generando
soluciones personalizadas y precisas.

El servicio debera contemplar el ciclo permanente de operacién y evolucién del asistente:
disefo y ajuste, implementacion, mantenimiento, actualizacién, consultoria, incorporacién
de areas o procesos adicionales y eventual extension al canal de voz.

Para fortalecer la calidad del servicio esperado, todo cambio debera ser trazable y validado
antes de su paso a produccion.

* Gestionar las fuentes de conocimiento autorizadas por la Entidad y mantener
trazabilidad de los cambios que puedan afectar las respuestas.

» Definir conjuntamente, con el equipo funcional, casos de prueba representativos
para validar exactitud, pertinencia, consistencia, manejo de consultas fuera de
alcance y criterios de transferencia a atencion humana.

* Mantener registro de ajustes de configuracién, reglas, prompts, integraciones,
fuentes y versiones que sean modificadas durante la vigencia.

* Monitorear el uso mediante indicadores acordados con la Entidad, incluyendo como
minimo conversaciones, solicitudes auto atendidas y transferidas, detalle de
conversaciones disponible para analisis y términos de consulta de mayor frecuencia,
respetando las politicas institucionales aplicables.

+ Cuando se identifiquen respuestas incorrectas, inconsistentes o no sustentadas en
las fuentes autorizadas, registrar el hallazgo, aplicar la correccion correspondiente
y ejecutar pruebas de regresion antes del cierre.

* Las nuevas capacidades o extensiones deberan documentar alcance, criterios de
aceptacion, pruebas, aprobacion y fecha de puesta en produccion.

Direccion: Av. El Dorado No. 51-80 Bogotd, D.C. Pagina 22 |
32

Conmutador: +57(601) 220 10 00

Linea gratuita: 01-8000-114319


https://www.supersociedades.gov.co/

Resolucion Firma Digital 2025-01-149411

cfM2-6eM8-##3d-1384-55Rd-1R84

\\2A/

Superin’-c-é"ndencia
de Sociedades

L=
Memorando

2026-01-813740
SUPERINTENDENCIA DE
SOCIEDADES

Como referencia para dimensionar el consumo, se presenta reporte del asistente del 1 de
julio de 2026, fecha en la cual entro en produccién y con corte al 31 de octubre de 2026,

como se presenta a continuacion.

Reporte PowerBI i pcvacin_axz6-v1-1008a724] 03 | Asistento Virtual Suporsociodades v

Superintendencia de Sociedades - Asistente Virtual - Supersociedades

Cantidad de conversaciones y solicitudes por Mes

Mes

S e | e | s | e | s

Conversaciones por Canal

@Cant. de conversaciones ®Cant, de solcitudes

Cant. de conversaciones por semana

8

sssssssssssssss

3

Nota: La informacion de la Entidad y de los ciudadanos que se procese en el asistente
generativo no podra ser usada para entrenar modelos del fabricante, del contratista ni de
terceros. Al inicio del contrato, el contratista debera entregar la documentacion del
fabricante sobre la ubicacion de los datos y las medidas de seguridad y privacidad de la
solucion.

21 Gobierno del Servicio y Evolucion Continua

* El contratista debera disponer de un responsable del servicio que actue como punto de
coordinacién con la supervision y articule los perfiles técnicos, funcionales, de
datos/reporteria, desarrollo e integraciones requeridos para la prestacion.

» Se mantendra una Bitacora de Evolucion Unica para registrar y priorizar mejoras, ajustes,
integraciones, nuevas funcionalidades, actividades del asistente generativo y compromisos
derivados de reuniones de seguimiento.

» Cada registro de la Bitacora de Evolucion debera indicar como minimo: identificador,
fecha, descripcidon, servicio o componente, prioridad, alcance acordado, responsable,
dependencias, estado, fecha objetivo, evidencia de pruebas y fecha de cierre.

* Las actividades incluidas en el servicio de evolucion continua se ejecutaran sin esquema
de bolsa de horas, dentro del alcance contratado, y deberan orientarse a obtener el maximo
aprovechamiento funcional de la plataforma y a responder a las prioridades definidas por la
Entidad.
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» Las reuniones de seguimiento se programaran con la periodicidad requerida por la

supervision. El contratista debera presentar estado de incidentes, requerimientos,
evolucion, riesgos, capacidades disponibles, recomendaciones y decisiones pendientes.

22 Acuerdos de Nivel de Servicio
Se debera dar estricto cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicio estipulados en
este documento, con el objetivo de garantizar la calidad y cumplimiento de la garantia que
incluye soporte y asistencia técnica por parte del proveedor.
1. Disponibilidad de la Plataforma
e Genesys Cloud: 99,9% mensual, medido por el fabricante.
Nota: Cuando el fabricante reconozca créditos de servicio por incumplimiento de la

disponibilidad comprometida, el contratista debera gestionarlos y trasladarlos a favor de la
Entidad.

2. Atencion y Soporte Técnico
ANS se mediran y aplicaran bajo las siguientes condiciones.

Matriz de Impacto: Describe el alcance del efecto del incidente sobre el sistema o el
negocio.

Nivel Descripcion
Afectacién total o critica en los servicios de atencién al ciudadano.
Alto Interrupcion de la operacion de mas del 80% de usuarios o
canales
Medio Afectacic')p_parcial en los se_rvicios, que limita la operacic’)_r) de
areas criticas, pero no detiene completamente la atencion.
Bajo Afectaciones menores que no interrumpen la operaciéon general.

Matriz de urgencia: Describe la necesidad de solucién inmediata, teniendo en cuenta el
efecto del incidente sobre la operacion

Nivel Descripcion
Alta Requiere atencién_inmediatg. La operac_:ic')n se detiene o hay
riesgo de impacto critico.
Media Puede esperar un poco, pero dgbe resolverse pronto para evitar
consecuencias mayores.
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No afecta de forma significativa la operacion. Puede planificarse
su resolucion.

Baja

Matriz Impacto vs Urgencia: Permite asignar la prioridad del incidente.

Impacto |\

Urgencia

Media Baja

Prioridad
MEDIA

Prioridad

Prioridad

Medio MEDIA BAJA
Baio Prioridad Prioridad Prioridad
i MEDIA BAJA BAJA

Tabla base para el cumplimiento de ANS

Caida total del servicio,
1 horas 2 horas afectacion a mas del 80% de los
usuarios.
Fallas graves que afectan
2 horas 1 dias operacién parcial (canales, IVR,
integraciones).
, Problemas funcionales sin
2 horas 2 dias . o -
impacto critico en operacion
Si diagndstico Consultas, solicitudes de
g N/A ) i .
excede 4h habiles configuracion, mejoras.

Para realizar la mediciéon de los niveles de servicio, mediante la verificacion de los
requerimientos e Incidencias registradas sobre la Mesa de Servicio de la Entidad y el
seguimiento y gestioén registrada en la operacion de esta, se ha definido el siguiente Factor
de Satisfaccién del Servicio (FSS):

FSS = NSA/NTS.
NSA: Numero de Servicios Atendidos dentro de los tiempos comprometidos.
NTS: Numero Total de Servicios solicitados al contratista.
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Este calculo se hara mensualmente dentro de los primeros cinco (5) dias habiles, para
determinar el nivel de satisfaccién del cumplimiento, de acuerdo con la siguiente tabla:

I

98% <= FSS <100% 1 hora compensatoria

96% <= FSS <98% 2 horas compensatorias
94% <= FSS < 96% 4 horas compensatorias
92% <= FSS < 94% 6 horas compensatorias
90% <= FSS < 92% 8 horas compensatorias
88% <=FSS <90 % 10 horas compensatorias
Menor al 88% 12 horas compensatorias

Compensaciones por incumplimiento de los ANS

Las compensaciones derivadas del incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio
(ANS) se reconoceran mediante horas de desarrollo a favor de la Entidad, de conformidad
con la escala definida en la presente seccion.

Nota: Las horas compensatorias corresponderan a servicios especializados de desarrollo,
configuracion, parametrizacion o evolucion funcional de la plataforma Genesys Cloud. La
Entidad definira las actividades a ejecutar y la compensacién solo se considerara cumplida
con el recibo a satisfaccion de los entregables asociados. Las horas compensatorias no
generaran costo adicional para la Entidad ni podran sustituir las obligaciones ordinarias del
contrato.

3. Soporte Operativo y Mantenimiento
El contratista debera ofrecer la atencién en las siguientes condiciones:
a. Servicios de Continuidad Operacional 7 x 24

o Soporte en linea a problemas de usuarios en el uso de la aplicacion (Nivel 1
y Nivel 2)

Correccion de errores.

Soporte 3er nivel fabrica (Genesys, otros) en caso de ser necesario

Para cada atencion solicitada se formaliza con un nimero de ticket Unico.
Soporte en linea para cambios

O O O O

b. Horario de atencion 7 x 24, nivel 1,2y 3
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o Horario habil: lunes a viernes de 8:00 a 20:00 horas, para atencion y
resolucion de todo tipo de casos.

o Horario No habil: complemento del periodo anterior y los festivos, donde se
priorizarian los Incidentes que afecten la operacion.

c. Protocolo de atencion

1) Radicacién por los canales definidos.

2) Clasificacién como incidente, requerimiento, reporte, consulta, capacitacion,
evolucién o asistencia en vivo.

3) Priorizacién segun impacto y urgencia.

4) Atencion N1y escalamiento N2/N3/fabricante.

5) Comunicacion periddica del estado.

6) Pruebas y validacion.

7) Cierre. Las mejoras se gestionaran mediante Bitadcora de Evolucién con
alcance, prioridad, responsable, dependencias, fecha objetivo y estado.

d. Clasificacién y ciclo de vida de los casos

Incidente

Anomalia que afecta o impide
el funcionamiento normal de
un servicio o funcionalidad

Atencidn  7x24,
impacto/urgencia,
restauracion, escalamiento y cierre

priorizacién  por
diagnéstico,

configuracién o factibilidad.

que se encontraba en :
- validado.
produccion.
Solicitud de configuracion, . e
e ., RO Registro, analisis de alcance,
o modificaciéon, actualizacion of| 2~ "™, ) .,
Requerimiento . . priorizacion, ejecucion, prueba,
cambio funcional de alcance ., .
) documentacion y cierre.
conocido.
Solicitud asociada con . ,
Validacion de fuente y filtros,
reportes, consultas de . )
Reporte ; . o construccion/ajuste, validacion
informacion, Bl, métricas o . S,
it funcional y publicacion.
extraccion de datos.
Solicitud de orientacion sobre | Analisis y respuesta documentada; si
Consulta uso, funcionalidades, | deriva en cambio, se transforma en

requerimiento/evolucion.

Capacitacion / asistencia en
vivo

Entrenamiento,
acompanamiento, instalacién
o} sesion de trabajo
planificada.

Programacion con la  Entidad,
ejecucion, registro de
participantes/temas y material o
evidencia.
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Mejora funcional, integracion, | Registro en bitacora, levantamiento,

automatizacién o  nueva | disefio,
capacidad priorizada por la| pruebas,
Entidad. produccion

Evolucién

construccion/configuracion,

aprobacion, puesta
y documentacion.

en

4. Procedimiento de Medicion y Verificacion de los ANS

4.1 Registro y seguimiento

Todos los incidentes, solicitudes y requerimientos deberan registrarse a través de los

canales oficiales de atencion definidos para el contrato.
Cada registro debera contener, como minimo:
¢ Fechay hora de apertura.
o Clasificacién de impacto, urgencia y prioridad.
e Fechay hora de atencién.
¢ Fechay hora de restablecimiento del servicio, cuando aplique.
e Fechay hora de cierre.
e Descripcion del caso.
o Actividades realizadas.
e Evidencia de la atencion y solucion.

4.2 Suspensién del computo de ANS

El computo de los tiempos de los ANS podra suspenderse cuando la continuidad de la

atencién dependa de circunstancias no atribuibles al contratista, tales
¢ Informacion pendiente de suministro por parte de la Entidad.
¢ Aprobaciones, validaciones o autorizaciones requeridas por la
e Actividades a cargo de terceros.

¢ Intervenciones o gestiones dependientes del fabricante.

o Eventos constitutivos de fuerza mayor, caso fortuito o cualquier situacién ajena al

control del contratista.

como:

Entidad.
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La suspensiéon debera quedar debidamente registrada y soportada en la herramienta de
gestion de casos.

4.3 Consolidacioén y verificacion mensual

Dentro de los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes, el contratista presentara a la
supervision un informe consolidado que incluya como minimo:

e Casos registrados durante el periodo.

e Cumplimiento de los tiempos de respuesta, restablecimiento y solucion.
e Indicadores de disponibilidad del servicio.

e Casos excluidos de medicion y su justificacion.

e Horas compensatorias que eventualmente se hubieren generado.

La supervision verificara la consistencia de la informacion reportada y podra solicitar
aclaraciones, soportes o evidencias adicionales cuando lo considere necesario.

Cuando existan diferencias respecto de la clasificacion del incidente, los tiempos
registrados o las causas de la afectacion, las partes revisaran conjuntamente las evidencias
disponibles y dejaran constancia de la decision adoptada.

4.4 Compensaciones por Incumplimiento de los ANS

Las compensaciones previstas en los presentes ANS constituyen un mecanismo de
restablecimiento del nivel de servicio esperado y no tendran naturaleza sancionatoria.

Unicamente generaran compensacion los incumplimientos atribuibles al contratista dentro
del alcance de sus obligaciones contractuales y validados por la supervisién del contrato
conforme al procedimiento previsto en este documento.

Las horas compensatorias:
e Se consolidaran mensualmente.
e No generaran costos adicionales para la Entidad.
e Seran registradas en los informes de seguimiento contractual.

e Podran utilizarse para actividades de soporte especializado, acompafamiento
técnico, analisis, configuracion, optimizacion o desarrollo a la medida relacionadas
con el objeto contractual.

4.5 Efectos del Incumplimiento de los ANS
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El incumplimiento de los ANS constituirda un indicador objetivo para el seguimiento y
evaluacion del desempeno contractual.

Cuando la supervision identifique posibles incumplimientos, dejard constancia de esta
situacion en el informe correspondiente, indicando los hechos, soportes y afectaciones
observadas.

Antes de consolidar cualquier compensacion, el contratista podra presentar las
aclaraciones, explicaciones y evidencias que considere pertinentes para demostrar el
cumplimiento de sus obligaciones o la existencia de circunstancias eximentes de
responsabilidad.

4.6 Debido Proceso

La medicion de los ANS y la determinacion de horas compensatorias no constituyen una
sancién contractual ni implican la imposicion automatica de multas, clausula penal
pecuniaria o declaratoria de incumplimiento.

11.4. ANEXO ESTUDIOS DEL SECTOR

(...)
Acceso a MYPIMES

Dando cumplimiento al marco regulatorio que propicia el emprendimiento, crecimiento,
consolidacion y sostenibilidad de las empresas en Colombia, establecido en la Ley 2069 de
2020 “Por medio de la cual se impulsa el emprendimiento en Colombia”y el Decreto 1860
de 2021, “Por el cual se reglamentan 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”, la
Superintendencia de Sociedades realiza el analisis de los criterios diferenciales a las
Mipymes, que se deben tener en cuenta para el presente proceso de contratacion:

Al realizar el analisis de la oferta se evidencia que existe una alta participacion de las
Mipymes. Por lo anterior, se sugieren los siguientes criterios diferenciales para el proceso
de seleccion:

e Tanto para la experiencia general como especifica, el proponente persona natural o
juridica que acredite la calidad de MiPymes o de emprendimiento y empresas de
mujeres con domicilio en el territorio nacional, de conformidad con lo previsto en los
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articulos 2.2.1.2.4.2.4. y 2.2.1.2.4.2.14 del Decreto 1082 de 2015, o las normas que
los modifiquen, sustituyan o complementen, podra acreditar la experiencia solicitada
con hasta cinco (5) contratos.

Para el caso de proponentes plurales, uno de sus integrantes debe acreditar la calidad de
MiPymes o emprendimiento y empresas de mujeres de conformidad con lo previsto en los
articulos 2.2.1.2.4.24.y 2.2.1.2.4.2.14 del Decreto 1082 de 2015, o las normas que los
modifiquen, sustituyan o complementen, para acreditar la experiencia solicitada hasta con
cinco (5) contratos, para el cumplimiento de la experiencia.

De acuerdo con lo anterior, se constaté la informacion con los posibles proveedores que
pueden ejecutar el objeto de la presente contratacion y presentaron cotizacion en el evento
de solicitud de informacién a los Proveedores, donde se evidencié que el que presentd
oferta no es Mipymes.

(..

Las demas condiciones y aspectos contenidos en el estudio previo permanecen sin
modificacion.

Cordialmente,

TRD
CC.

ELABORADOR(ES):
NOMBRE: Y1843

CARGO: Contratista

REVISOR(ES) :

NOMBRE: C1673

CARGO: Coordinadora Grupo De Innovacion, Desarrollo Y Arquitectura
De Aplicaciones

APROBADOR(ES) :

NOMBRE: B0089

CARGO: Director Direccion de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones (E)

NOMBRE: E9467

CARGO: Cooridnadora Grupo de Relacion Estado Ciudadano

NOMBRE: CORONADO OTALORA LILIANA
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CARGO: Coordinadora Grupo De Innovacion, Desarrollo Y Arquitectura
De Aplicaciones
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         YUBELLY MARCELA
         CHIQUINQUIRA CHIQUINQUIRA
         Contratista
         

