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1. INTRODUCCION

En desarrollo de lo sefialado en la Ley 80 de 1993, articulo 25 numerales 7 y 12, modificado
por el articulo 87 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1150 de 2007 y el Decreto 1082 de 2015,
articulo 2.2.1.1.2.1.1, los siguientes son los estudios previos que sirven de soporte para la
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DEL CANAL
CENTRO DE CONTACTO - (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING - BPO) PARA LA
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION

2. DEFINICIONES

Las expresiones utilizadas en el presente documento con mayuscula inicial deben ser
entendidas con el significado que se les asigna en los Estudios y Documentos Previos y en el
Pliego de Condiciones. Los términos definidos son utilizados en singular y en plural de acuerdo
como lo requiera el contexto en el cual son utilizados.

Otros términos utilizados con mayuscula inicial deben ser entendidos de acuerdo con la
definicion contenida en el articulo 2.2.1.1.1.3.1 del Decreto 1082 de 2015. Los términos no
definidos deben entenderse de acuerdo con su significado contextual y propio.

Términos utilizados teniendo en cuenta las definiciones contenidas en la Clausula Primera.
Términos Generales del Acuerdo Marco de Precios para la Prestacion de Servicios BPO I,
Contrato No. CCE-025-AMP-2021.

Definiciones
Acuerdos de nivel de Servicio| Son los acuerdos entre el Proveedor y la Entidad Estatal que aseguran la
disponibilidad de los Servicios de BPO.

Acuerdo Marco Es el acuerdo de voluntades suscrito entre Colombia Compra Eficiente y los
Oferentes adjudicatarios.

Agente Es la persona que ejerce funciones operativas en un Call Center.

Call Center Son las instalaciones donde estan ubicados los puestos de trabajo y la
infraestructura de los Servicios de BPO.

Catalogo Es la ficha que contiene: (a) la lista de los bienes y/o servicios; (b) las condiciones

de su contratacion que estan amparadas por el Acuerdo Marco, incluyendo el
precio o la forma de determinarlo; y (c) la lista de los Proveedores que hacen
parte del Acuerdo Marco.

Centro de Contacto Es la locacion fisica mediante la cual un proveedor presta los Servicios de BPO
relacionadas con la atencidon al cliente interno y externo de la Entidad
Compradora.

Cotizacioén Es la Oferta presentada por el Proveedor en la Operacion Secundaria como

respuesta a una Solicitud de Cotizacion generada por la Entidad Compradora en
la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

EMIS Es el sistema de analisis de mercados emergentes usado para calcular los
indicadores financieros de las Empresas del Sector objeto del proceso de
seleccién que dio origen al acuerdo marco.




Entidades Compradoras

Son las entidades: (a) a las que se refiere el articulo 2 de la Ley 80 de 1993; (b)
a las que se refieren los articulos 10, 14 y 24 de la Ley 1150 de 2007; y (c) que
por disposicién de la Ley deban aplicar la Ley 80 de 1993 y la Ley 1150 de 2007
o cualquier otra Entidad Estatal, que de manera autébnoma, decida comprar por
medio del presente Acuerdo Marco.

Estudio de Mercado

Es el Estudio de Mercado del Proceso de Contratacion para seleccionar los
Proveedores de un Acuerdo Marco para el suministro de Servicios de BPO,
publicado en el SECORP IlI.

Lote Es la forma en la cual Colombia Compra Eficiente dividié el Acuerdo Marco de
Precios con base en el acceso a las plataformas y los Acuerdos de Niveles de
Servicio.

MinTIC Es la sigla utilizada para abreviar el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones.

Oferta En la Operacion Principal es la propuesta presentada por los interesados en ser

Proveedores del suministro de Servicios de BPO al amparo del Acuerdo Marco
en los términos del presente documento.

En la Operacién Secundaria es la respuesta que presenta a una Solicitud de
Cotizacién generada por una Entidad Compradora en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

Operacion Principal

Es el grupo de estudios, actividades y negociaciones adelantadas por Colombia
Compra Eficiente para la celebracién del Acuerdo Marco y el acuerdo entre
Colombia Compra Eficiente y los Proveedores para la adquisicion del suministro
de Servicios de BPO.

Operacion Secundaria

Son las actividades que deben adelantar en la ejecucion del Acuerdo Marco: (i)
la Entidad Compradora para comprar, recibir y pagar el suministro de Servicios
de BPO; vy (ii) el Proveedor para cotizar, prestar y facturar el suministro de
Servicios de BPO.

Esta Operacion inicia con la Solicitud de Cotizacion elevada por la Entidad
Compradora y finaliza con la colocacion y aceptacion de la Cotizacion mas
econdmica.

Orden de Compra

Es un contrato bilateral celebrado mediante la transaccion de bienes y/o servicios
negociados a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano celebrada entre
el Proveedor y la Entidad Compradora.

Plan de Continuidad de Negod

Es el conjunto de procedimientos documentados que guian a las organizaciones
para responder, recuperar, reanudar y restaurar a un nivel predefinido su
operacion cuando se presenta una interrupcion. También se conoce como BCP y
se encuentra especificado en la norma 1SO 22301.

Es quien presenta una Oferta a Colombia Compra Eficiente en desarrollo del

Proponente proceso de licitacion publica para seleccionar los Proveedores del Acuerdo
Marco.
Proveedor Es quien ha sido seleccionado como resultado de la licitacién publica CCENEG-

033-1-2020 y que suscribe el Acuerdo Marco con Colombia Compra Eficiente.

Puesto de Trabajo

Es el conjunto de implementos, mobiliario y espacio fisico que permiten que el
Agente desempefie las funciones requeridas por las Entidades Compradoras. Las
especificaciones técnicas se encuentran en el

Anexo 1.

Servicios BPO

En inglés es Business Process Outsourcing Es el servicio tercerizado que permite
disponer de un equipo de personas denominadas Agentes en un &area
centralizada para recibir y transmitir informacién utilizando canales como voz,




chat, fax, email, Whatsapp, chatbox, pagina web y redes sociales entre otros y
asi atender las solicitudes realizadas por los ciudadanos interesados.

Solicitud de Cotizacion Es el evento creado por la Entidad Compradora en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano que inicia el proceso de seleccién abreviada por compra de Catalogo
derivada del Acuerdo Marco, solicitando a los Proveedores la presentacion de su
Cotizacién para la adquisicion de los servicios de BPO que requiera la Entidad

Compradora.

Tienda Virtual del Estado Es el aplicativo del SECOP que Colombia Compra Eficiente ha puesto a

Colombiano -TVEC- disposicion de las Entidades Compradoras y de los Proveedores través del cual
deben hacerse las transacciones del Acuerdo Marco regulada por la Ley 527 de
1999,

Zona Es la distribucién geogréfica definida por Colombia Compra Eficiente para la

prestacién de los servicios BPO.

3. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE LA PROCURADURIA PRETENDE
SATISFACER CON LA CONTRATACION

La Procuraduria General de la Nacion (PGN) es un 6rgano autébnomo en la estructura del
Estado que integra lo que modernamente se denomina 6rgano de control (CONPES 3907 de
2017). Su misién es construir convivencia, salvaguardar el ordenamiento juridico, representar
a la sociedad y vigilar la garantia de los derechos, el cumplimiento de los deberes y el
desempefio integro de quienes ejercen funciones publicas, preservando el proyecto comun de
la sociedad colombiana expresado en la Constitucion Politica.

La PGN cuenta con 3 funciones principales: (i) la preventiva, en la cual la PGN busca anticiparse
y evitar la ocurrencia de hechos que afecten los derechos de las personas mediante la deteccion
y advertencia temprana de riesgos en la gestién puablica; (ii) la de intervencion y de conciliacion,
gue consiste por un lado, en intervenir ante los despachos judiciales en pro del debido proceso
y el ordenamiento juridico (en defensa de los mas vulnerables), y por el otro, en promover la
conciliacion como mecanismo de resoluciéon de conflictos entre las personas y el Estado en
aras de descongestionar los estrados judiciales y reducir tiempos y recursos para todas las
partes; y (iii) la disciplinaria, que consiste en la aplicacion del Cédigo Unico Disciplinario a los
funcionarios publicos y los particulares que ejercen funciones publicas 0 manejan dineros del
Estado.

La Procuraduria General de la Nacion se encuentra en cabeza la Procuradora General de la
Nacion y de su despacho dependen la Viceprocuraduria, las Procuradurias Delegadas y
Auxiliares y la Direccién Nacional de Investigaciones Especiales. En el nivel territorial, la PGN
se encuentra descentralizada en treinta y dos (32) Procuradurias Regionales, cincuenta (50)
Procuradurias Provinciales y dos (2) Procuradurias Distritales.



El ambito de competencia de este 6érgano de control se extiende a todas las entidades oficiales,
sean del nivel nacional, departamental o municipal, asi como a las personas de derecho privado
gue ejercen funciones publicas. (CONPES 3907 de 2017).

La Procuraduria General de la Nacion, en el marco institucional con relacion a su modelo de
Gestion Pdblica, ha asumido retos para hacer frente a las demandas y necesidades
ciudadanas, a la construccion de la paz, al fortalecimiento de la justicia, a la busqueda de una
gestion publica moderna y eficiente, y a la construccion de una ética colectiva y de respeto al
bien publico, dado que alcanzarlos implica enfrentar una serie de condiciones entre las que se
destacan el nivel de confianza de los ciudadanos frente a la labor de la entidad y en las
instituciones en general, la insuficiente capacidad institucional para erradicar la corrupcion y las
deficiencias en la administracion publica, la debilidad de la corresponsabilidad y la participacion
ciudadana, la necesidad de construir una vision y una planeacion estratégicas, las debilidades
de coordinacion institucional, la limitada capacidad de gestién a nivel territorial, la necesidad de
fortalecer la integracion y la cobertura de los sistemas de informacion y la capacidad para
asegurar el cumplimiento de la ley de transparencia y derecho de acceso a la informacion, entre
otros.

En esa medida, se resalta que la Entidad busca entre otras, orientar su modelo de Gestién
Publica al “Servicio ciudadano”, que puede relacionarse como el conjunto de estrategias que
establecen las entidades de la Administracién publica para facilitar a los ciudadanos el acceso
a los servicios y al cumplimiento de sus obligaciones, por lo cual, ha acogido las directrices que
al respecto el Gobierno Nacional ha determinado, resaltando entre ellas el documento CONPES
3785 del 9 de diciembre de 2013, que describe el modelo de gestion publica eficiente al servicio
al ciudadano como un modelo que fortalece las capacidades institucionales, técnicas,
operativas, mejora los procesos y procedimientos de las entidades e impacta positivamente en
la forma como gestionan sus objetos misionales y proceso de apoyo, al tiempo que promueve
el acceso de los ciudadanos de una oferta de tramites y servicios con principios de informacion
completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia y calidad, oportunidad en el servicio,
ajuste a sus necesidades, realidades y expectativas considerando la implementacién de
soluciones innovadoras, en el cual se identifican areas de trabajo dentro de las cuales se
encuentran la mejora en los arreglos institucionales para que las entidades ejecuten su rol y
logren el cumplimiento efectivo de sus resultados, y el desarrollo de capacidades técnicas,
financieras y humanas para cumplir con las expectativas de los ciudadanos en materia de
servicio y calidad.



Dadas sus funciones, la mayoria de dependencias de la Entidad prestan “Servicio al
ciudadano”, sin embargo, aquellas que tienen el primer contacto con el mismo atendiendo sus
funciones, son la Divisiébn de Registro y Control y Correspondencia y la Divisibn Centro de
Atencién al Publico, de conformidad con lo establecido en los articulos 18 y 66 del Decreto Ley
262 de 2000, respectivamente, de las que se destacan:

Decreto Ley 262 de 2000, articulo 18:

“1. Recibir, clasificar, registrar, asignar el nUmero Gnico de radicacién, repartir y enviar a la
dependencia que corresponda las quejas, reclamos, peticiones y comunicaciones relacionados
con actuaciones disciplinarias que se presenten ante la entidad.”.

Decreto Ley 262 de 2000, articulo 66:

“1. Orientar e informar a los ciudadanos que soliciten la actuacién o la intervencion de la
Procuraduria.

2. Recibir las quejas, reclamos y peticiones verbales, relacionados con actuaciones
disciplinarias que se presenten ante la entidad y enviarlas a la Division de Registro y Control y
Correspondencia.”.

En este punto, es preciso resaltar que en atencién al Decreto 1851 de 2021 del 24 de diciembre,
por medio del cual el presidente de la Republica en uso de facultades extraordinarias decreté
en el articulo primero modificar el articulo segundo del decreto ley 262 de 2000 el cual quedara
asi:

“Estructura Organica. Para el cumplimiento de las funciones constitucionales y legales, la
Procuraduria General de la Nacién tiene la siguiente estructura organica:”

(--)

“1.2.2. Division de Relacionamiento con el Ciudadano (...)”

Estableciéndose sus funciones en el Articulo 18B del citado Decreto, con lo cual, partir del 29
de marzo de 2022, fecha de entrada en vigencia del Decreto mencionado, la Divisién de
Registro y Control y Correspondencia, asi como la Division Centro de Atencién al Publico, se
identificaran Division de Relacionamiento con el Ciudadano, acogiendo las funciones aplicables
normativamente, dentro de las cuales se resalta el tramite de comunicaciones PQRSD
atendiendo las necesidades e intereses de la ciudadania .



Es de observar que el debido ejercicio de acciones orientadas al servicio ciudadano, implica
para su materializacion, entre otras del tramite de comunicaciones como peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias — “PQRSD” recibidas por la Entidad y que de conformidad
con lo establecido en la Resolucién interna No. 9 de 2017, los ciudadanos pueden presentar a
través de los diferentes canales de atencion que dispone la Procuraduria General de la Nacion;
por tanto, el tratamiento que las “PQRSD” reciben, impacta de manera directa los derechos
fundamentales de los ciudadanos y/o usuarios de la Procuraduria, incluyendo entre ellos el
derecho fundamental a la informacién, que como garantia constitucional busca obtener
respuesta de fondo, eficaz, oportuna y congruente respecto a lo solicitado.

A su vez, de conformidad con lo establecido en la Resolucién Interna No. 330 de 2021, los
ciudadanos pueden presentar sus solicitudes: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias - PQRSD, a través de los diferentes canales de atencién que dispone la Procuraduria
General de la Nacién, a saber: presencial, telefénico, escrito y virtual.

En consonancia, la Procuraduria General de la Nacién en desarrollo de sus funciones recibe
comunicaciones tales como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — “PQRSD”,
a través de los diferentes canales habilitados por la Entidad, para lo cual requiere accionar a
nivel interno operacional los tramites respectivos con la mayor celeridad, lo que hace necesario
remitir a las dependencias encargadas de su atencion el reparto respectivo en el menor tiempo
posible, previo el cumplimiento del procedimiento de recepcion, clasificacion, digitalizacion y
distribucion de las comunicaciones oficiales de acuerdo con los procesos y procedimientos
establecidos para tal fin.

Dada la importancia del tratamiento aplicado a estas comunicaciones y observando el
incremento en el volumen de las mismas a través de los diferentes canales como se evidencia
en las imagenes subsiguientes, la Procuraduria ha requerido contar con apoyo para el centro
de contacto, a través de la utilizacion de servicios BPO, dadas las caracteristicas propias de
este servicio resaltando especializacion y menor costo operacional e inmediatez en los asuntos
gue deben conocer por su competencia las diferentes dependencias de la Entidad.

A continuacion, se relaciona el comportamiento del afio 2021 Centro Contacto — BPO, respecto
a los diferentes canales de atencion.



CANAL DE ATENCION

VARIABLE

ATENCION PRESENCIAL CAP

Canal a través del cual los ciudadanos pueden
acudir de forma presencial al Centro de Atencion
al publico CAP para recibir orientacién, informar
quejas, reclamos y peticiones verbales
relacionados con actuaciones disciplinarias que
se presenten ante la Entidad.

ATENCION TELEFONICA CAP

Por via telefénica con el centrode atencion al
publico CAP se suministra informacion sobre el
curso de los canales institucionales idéneos para
la presentacion de solicitudes y encaso de que
solicite la formalizacién de su requerimiento se
realiza el registro de la peticion en el formato
dispuesto para ello a finde dar inicio al tramite de
acuerdo con los procedimientosestablecidos.
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Mes 2021
Enero 210
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ESCRITO - DIVISION DE REGISTRO Y
CONTROL YCORRESPONDENCIA.

Este canal recibe todas las solicitudes escritas
de la PGN; La Divisién de Registro y Controly
Correspondencia las registra en el sistema de
gestion documental SIGDEA para luego
direccionar al competente.
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VIRTUAL Y CORREOELECTRONICO.

MAIL PROCESSOR.

Recibe solicitudes a través del correo
guejas@procuraduria.gov.co lasmismas se
registran en el sistema y se envia al
competente.

SEDE ELECTRONICA.

A través de este canal se reciben todas las
PQRSD ciudadanas deforma andénima o como
usuario registrado en la web institucionalen el
Boton “Sede electronica”.
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Aunado a lo mencionado previamente resulta importante indicar que, la contratacién de este
servicio se encuentra justificada como se observa en la alta demanda de servicios para atender
las acciones requeridas para la gestiéon de las PQRSD de los canales como se detalla a

continuacion:

CANAL ESCRITO

Ingreso mensual aproximado de 6.554 solicitudes — lo que implica tener suficiente talento
humano para digitalizar en su totalidad todos los documentos que se reciben en fisico, que en
algunos casos corresponden a expedientes voluminosos y con adjuntos (CD, USB,etc) que

impactan los tiempos de gestion.



mailto:quejas@procuraduria.gov.co

CANAL VIRTUAL

Ingreso mensual aproximado de 25.406 solicitudes — que en la operacion diaria requiere un
tramite de gestion prioritaria en atencion al volumen y al tipo de PQRSD que ingresan por este
medio

CANAL PRESENCIAL
Atenciones mensuales aproximadamente de 336 — interacciones con usuarios que requieren
atencion preferente y en punto.

CANAL TELEFONICO
Ingreso mensual aproximado de 9.633 llamadas.

Es de observar que la contratacién de este servicio ha contribuido adecuadamente a las
exigencias de la gestion de correspondencia al interior de la Entidad, asignadas funcionalmente
hoy a la Division de Registro y Control y Correspondencia, coadyuvando entre otras, a mejorar
sustancialmente los tiempos de gestibon en cada una de las etapas del procedimiento,
permitiendo mayores niveles de eficiencia y eficacia, con lo cual se logra optimizar el nivel de
respuesta; asi mismo ha permitido fortalecer el Centro de Atencién al Publico, considerando el
namero de ciudadanos que requieren una orientacion profesional para tramite de sus asuntos
en distintos temas, dada la labor preventiva y de intervencion de la Procuraduria General de la
Nacién, y que implica orientar oportuna y veraz a los ciudadanos en relacién con sus derechos,
asi como atender las solicitudes de intervencion que se realizan ante las autoridades judiciales
0 administrativas.

Lo anterior, ha permitido consolidar el proceso de unificacion de servicios de orientacion y
asesoria en el Centro de Atencién al Publico — CAP el cual se ha venido adelantando durante
las dos ultimas vigencias, y que ha permitido que en distintos despachos de la Entidad donde
se presta asesoria en tramites, se cuente con informacion unificada frente a la demanda de los
usuarios atendiendo temas inherentes a las diferentes dependencias que velan por la garantia
de los derechos fundamentales de la ciudadania logrando una mayor cobertura en los tiempos
de atencion y gestion.

Se resalta que este servicio ha coadyuvado a prestar apoyo a otras dependencias en la gestion
y trAmite de solicitudes especificas, como es el caso de la Oficina Juridica, dependencia a la
cual, dando cumplimiento al Articulo 197 de la Ley 1437 de 2011, se acompafia en la gestion
de solicitudes que se reciben en la cuenta institucional de
procesosjudiciales@procuraduria.gov.co “Direccion electronica para efectos de notificaciones”.



Asi mismo se ha adelantado la creacion de rutas para tramites especiales de asuntos de varias
dependencias de la Alta Direcciébn que demandan atencién prioritaria dando como resultado
una atencion eficaz de los mismos.

A su vez se ha logrado una mayor articulacion interna, lo que contribuye a brindar un mejor
servicio al ciudadano, a través de un equipo mas fortalecido de profesionales dedicados a la
atencion al publico tanto presencial como telefénica y escrita, es de resaltar frente al canal
telefénico que durante la vigencia anterior se logré la reestructuracion de su equipo de trabajo,
con lo cual, se fortaleci6 en gran medida el soporte funcional de nuestro deber legal de
garantizar una atencion ciudadana de calidad, eficiente y oportuna, e igualmente se continta
trabajando por estimular a la ciudadania en el uso de este canal y en general de los canales no
presenciales dispuestos, a fin de evitar desplazamientos innecesarios a las sedes de la entidad.

Esto ultimo ha coadyuvado en gran medida al desempefio que la Entidad ha presentado durante
la declaratoria de Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica en todo el Territorio
Nacional, donde atendiendo disposiciones de salud publica los usuarios se han visto obligados
a acceder através de estos servicios, lo que se evidencia en el aumento de solicitudes recibidas
a través de estos medios desde tal declaratoria y hasta la fecha, como se refleja en el
comparativo previamente relacionado.

Aunado a lo anterior, la Entidad ha evidenciado mejora en diversos aspectos, destacando entre
ellos: una notable disminucion en tiempos de asignacion de competencia y procesamiento de
solicitudes ciudadanas; es de observar que con la contratacion de agentes dedicados a este
fin, se generaron cambios dentro de los procedimientos internos, para el ejemplo, previo a esta
contratacion se digitalizaba sélo la primera pagina de cada comunicacion, frente a lo cual se
dio instruccion de digitalizacién del 100% de los documentos de cada radicado, lo que aporta a
la integridad y transparencia de la gestiébn de solicitudes garantizando la disponibilidad
inmediata de la informacion a través de la plataforma del SIGDEA; se apoy6 la gestion de
atencion a la ciudadania que venia siendo dada en su interaccion a través del PBX, mediante
la asignacién de agentes capacitados en el uso de herramientas tecnolégicas, lo que genero
una organizacion del servicio logrando como resultado un atencion mas especializada; con el
digiturno se logré cuantificar el nUmero de ciudadanos que asisten a nuestras instalaciones
diariamente, realizar su identificacion y priorizar el servicio para el cual acuden, dentro de otros
factores:

() TIPO DE USUARIO (persona natural, Juridica, courrier, personas en condicion de
discapacidad, entre otros),



(1 TIPO DE GESTION (PQR, correspondencia, actualizaciéon SIRI), (Ill) CALIDAD DE
ATENCION (embarazada, discapacitado, tercera edad, etc.) lo cual permite generar
acciones de priorizacion y accesibilidad a los ciudadanos.

Por otra parte, la operacion a través de un centro de contacto ha permitido consolidar cifras y
estadisticas de forma permanente, contando diariamente con resultados de gestion que son
medidos segun el acuerdo contractual, y controles de la operacion, necesarios para la adopcion
de acciones de mejora en el servicio de nuestros usuarios y para la adecuada toma de
decisiones.

Para finalizar, resulta importante mencionar que en el 2022 la PGN adopté un nuevo Plan
Estratégico Institucional (PEI) dentro del cual se establece como Objetivo estratégico: “Acercar
a la ciudadania para el reconocimiento de su propdsito misional”, objetivo a través del cual, se
busca el Desarrollo de espacios de dialogo con la poblacion de manera continua para llegar al
territorio e incrementar el reconocimiento de la labor misional de la PGN, destacando la
importancia de su existencia dentro del Estado.

En este marco para la vigencia 2022, se establece la iniciativa de “Implementacién del Modelo
de Atencién al ciudadano”, lo cual consolida un trabajo continuo de la Entidad en pro de los de
derechos ciudadanos, toda vez que como se menciond previamente, el tratamiento de las
PQRSD como canal primigenio de comunicacion, impacta de manera directa sus derechos
constitucionales.

En consonancia y atendiendo la justificacion que precede es claro observar que con la
contratacion requerida, la Entidad podra dar continuidad a la consolidacion de las iniciativas de
fortalecimiento a la atencion ciudadana dentro de las cuales se destaca: Caracterizacion de
usuarios, Encuesta de opinibn Nacional, Protocolos de atencién presencial y telefénica,
Protocolos de atencion especializada en familia, Portal web servicio al ciudadano, Aplicacion
centro de contacto, Manual de competencias, Sede electronica, Carteleras digitales, Modelo de
Atencion al Ciudadano de la Procuraduria General de la Nacion (Resolucién No. 015 de fecha
12 de enero de 2021). Es de observar que este servicio, ademas de mejorar la cobertura,
calidad y tiempos de atencion a ciudadanos, aplicard en desarrollo de su actividad los diferentes
protocolos y herramientas desarrollados durante las vigencias 2018 a 2021.

Asi las cosas, se requiere adelantar un proceso de seleccién con el fin de satisfacer la
necesidad anteriormente planteada, y teniendo en cuenta que se encuentra vigente el Acuerdo



Marco de Precios para la Prestacion de Servicios BPO II, Contrato No. CCE-025-AMP-2021,
suscrito por Colombia Compra Eficiente, se considera conveniente suscribir una orden de
compra con el fin de Implementar el Modelo de Atencién Ciudadana a través del Canal Centro
de Contacto - (Business Process Outsourcing — BPO) para la Procuraduria General de la
Nacion.

4. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR, ESPECIFICACIONES E
IDENTIFICACION DEL CONTRATO A CELEBRAR

4.1 DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DEL CANAL
CENTRO DE CONTACTO - (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING - BPO) PARA LA
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION.

4.2 CLASIFICACION UNSPSC

El servicio BPO requeridos por la Entidad estan codificados en el siguiente clasificador de
bienes y servicios UNSPSC

Caddigo Segmento Familia Clase Producto
Servicios Publicos y Servicios de Comunicaciones Servicios de Buro
Servicios Relacionados . o de Central de
83111507 Medios de Telefonicas Locales yde
con L . - Llamadas Call
el Sector Publico Telecomunicacion Larga Distancia Center
es

4.3 ESPECIFICACIONES, AUTORIZACIONES, PERMISOS Y LICENCIAS

Revisados los anexos técnicos del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO Il CCE-025-
AMP-2021 efectuado por la Agencia de Contratacion Publica Colombia Compra Eficiente el cual
fue producto del proceso licitatorio CCENEG-033-01-2020, asi como el documento de “Estudios
y Documentos Previos de dicha Licitacién Publica se observa que las especificaciones técnicas
y condiciones del servicio BPO, se ajustan a las especificaciones técnicas requeridas por la
Entidad, razon por la cual la Procuraduria General de la Nacion, para efecto de la orden de
compra se sujetara a las mismas.

4.3.1 ESPECIFICACIONES (CONDICIONES MiNIMAS)
De conformidad con las condiciones del Acuerdo Marco de Precios referido, las necesidades de

la Entidad se encuentran encuadradas en las concebidas para el Lote 2 (Infraestructura en el
centro de datos propio del proveedor y herramientas multicanal)


http://www.colombiacompra.gov.co/es/Clasificacion/test/pager/callback?_=1447964860421&page=0&field_event_category_value=All&sort=desc&order=Segmentos
http://www.colombiacompra.gov.co/es/Clasificacion/test/pager/callback?_=1447964860421&page=0&field_event_category_value=All&sort=asc&order=Familia%20
http://www.colombiacompra.gov.co/es/Clasificacion/test/pager/callback?_=1447964860421&page=0&field_event_category_value=All&sort=asc&order=Clase%20%20
http://www.colombiacompra.gov.co/es/Clasificacion/test/pager/callback?_=1447964860421&page=0&field_event_category_value=All&sort=asc&order=Producto%20%20

Los servicios requeridos por la entidad se concretan en el siguiente esquema de servicio:

SERVICIO AL
CIUDADANO
PGN

/a’ )
(«
s o

PROCURADURIA
EERERAL DE LA MADION

— o * SE— o ¢ EE—— T 7 TE—— O F WS F  Sm—— P S—

Atenciéon
Presencial

Atencion
Telefonica

w

Implementacion de digitumo con &1 fin de organizar y dar
atencion prioritaria a la cludadania en sala

Orientacion por parte de profesionales capacitados.

Linea 018000940808 atencion de orientacion e informacion
de tramites y recibo de quejas

Orientacion por parte de profesionales capacitados
Fortalecimiento de

conmutador 5878750 con personal |doneo de cara al
cludadano y atenciéon por el canal Chaten la PaginaWeb

personal para la atencion de

Fortalecimiento y unificacion de la capacidad operativa
del grupo de trabajo de cara al ciudadano, a través del
Sistema Sigdea, brindando mejora en la atencién al
ciudadano, siendo el correo electrénico, la sede
electréonica y el canal escrito los de mayor demanda
por parte de los ciudadanos

Revisado el catalogo que brinda la Agencia Nacional de Contratacién en virtud del Acuerdo Marco
de Precios referido anteriormente, los siguientes son los servicios requeridos por la con el fin de
apoyar a las dependencias que se encargan de manera directa de la atencion al publico de la

Entidad.

TOTAL: 66 items comprendidos en: 65 agentes y 1 servicio de digiturno.

4.3.2 DESCRIPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS CONTRATAR

a. Agentes Front Office sin herramienta “Agentes generales”

Se requiere contar con apoyo de cuarenta y un (41) agentes generales quienes se encargaran de

realizar las siguientes actividades:

e Radicar, organizar, clasificar digitalizar y registrar en el respectivo sistema de informacion
los datos basicos del contenido de los documentos, realizando el proceso completo en el

sistema minimo de 60 asuntos diarios por agente.

e Atender el canal telefénico a través del conmutador medio por el cual los usuarios o
guejosos se comunican solicitando orientacion o informacion lo que permitira atender, en




los niveles de cumplimiento que establece la orden, el 99% de las llamadas, contando con
un servicio novedoso respecto de los tramites y requerimientos de que es responsable esta
entidad.

e Pre clasificar, radicar, sustanciar solicitudes recibidas a través del canal virtual, correo y
Sede electronica.

Teniendo en cuenta que el comportamiento diario de ingreso de documentacion puede variar, los
citados agentes podran apoyar indistintamente cada una de las actividades descritas y otras como
preclasificacibn en mesa, radicacién de documentos de entrada por ventanilla, radicacion de
documentos de salida.

b. Agentes Front Office sin herramienta “Agentes técnicos”.

Se requiere contar con apoyo de trece (13) agentes técnicos quienes brindaran apoyo transversal
en todos los canales escrito y virtual con miras a satisfacer requerimientos especiales de la
operacion.

c. Agentes Front Office sin herramienta “Agentes Profesionales”.

Se requiere contar con el apoyo de cinco (05) profesionales en derecho para la atencion,
orientacion y recepcion de solicitudes, quejas del publico, quienes prestaran sus servicios en
jornada ordinaria, que coincide con el horario de atencién al publico definido por la Entidad, lo cual
permite prestar un mejor servicio a la ciudadania, con calidad en términos de eficiencia y eficacia.

d. Agentes Front Office sin herramienta “Agentes especializados”.

Se requiere contar con el apoyo de tres (03) profesionales en derecho especializados en areas
relacionadas con el derecho publico quienes acompafien el proceso de apoyo a la atencion de
PQRSD relacionado con malla validadora y asignacion de competencia, estos profesionales
prestaran sus servicios en jornada ordinaria, el cual, coincide con el horario de atencion al publico
definido por la Entidad, lo cual permite prestar un mejor servicio a la ciudadania, con calidad en
términos de eficiencia y eficacia.

e. Lideres de Calidad

Se requiere contar con el apoyo de dos (02) lideres de calidad que realicen seguimiento a los
procesos y procedimientos de calidad de la prestacion del servicio y cumplimiento de los ANS.



f. Profesional de operacién zonal en campo.

Se requiere un (01) profesional de operacién zonal o campo quien liderara la operacion del centro
de contacto

g. Digiturno avanzado

Se requiere contar con un (01) Digiturno avanzado, el cual optimizara el tiempo de atencion al
ciudadano, clasificandolo segun su requerimiento y estableciendo un nivel de prioridad conforme
a su solicitud. Este tipo de Digiturno permite el intercambio de informacién, automatizando los
datos para su incorporacion a nuestra base de datos; este se requiere para ser ubicado en el
Centro de Atencion al Publico - CAP de la Torre B

NOTA A LA DESCRIPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS CONTRATAR. Las
especificaciones previas se enuncian sin perjuicio a la descripcion de los servicios conforme
caracteristicas definidas en la ficha técnica del acuerdo marco.

RESUMEN DE SERVICIOS:

Servicio Caracteristica 1 Capacidad
Agente Front Office sin herramienta Agente general 41
Agente Front Office sin herramienta Agente técnico 13
Agente Front Office sin herramienta Agente profesional 5
Agente Front Office sin herramienta Agente especializado 3
Lider de calidad Jornada Ordinaria 2
Profesional de operacion zonal en

campo Jornada Ordinaria 1
Digiturno Avanzado Bajo volumen 1

NIVEL DE SERVICIO

Respecto al nivel de servicio, se considera que debe ser categoria plata, considerando que con la
misma se garantizara a la entidad que el servicio se preste en términos de puntualidad, generando
consecuencias para el proveedor en caso tal que los acuerdos de niveles de servicio no se
cumplan en los términos estipulados.



PRODUCTOS

= Informe con el cumplimiento de las obligaciones contractuales y Acuerdos de Nivel de servicio,
definidos en el acuerdo marco de precios para servicios BPO categoria plata.

4.4 IDENTIFICACION DEL CONTRATO A CELEBRAR

Acorde con lo establecido en el Decreto 1082 de 2015, articulo 2.2.1.2.1.2.9, el contrato a
celebrar correspondera a una ORDEN DE COMPRA para la IMPLEMENTACION DEL
MODELO DE ATENCION CIUDADANA A TRAVES DEL CANAL CENTRO DE CONTACTO -
(BUSINESS PROCESS OUTSOURCING - BPO) PARA LA PROCURADURIA GENERAL DE
LA NACION derivada del Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios BPO |l
CCE-025-AMP-2021.

4.5 RELACIC’)N’ESTRATEGICA DEL OBJETO DE LAS ORDENES DE COMPRA CON LA
PLANEACION INSTITUCIONAL

Este proceso se encuentra enmarcado en el Plan Estratégico Institucional 2022 dentro del eje
estratégico, objetivos y metas:

Objetivo estratégico: “Acercar a la ciudadania para el reconocimiento de su propdsito misional”,
a través del cual, se busca el Desarrollo de espacios de dialogo con la poblacion de manera
continua para llegar al territorio e incrementar el reconocimiento de la labor misional de la PGN,
destacando la importancia de su existencia dentro del Estado.

En este marco para la vigencia 2022, se establece la iniciativa de “Implementacion del Modelo
de Atencion al ciudadano”, lo cual consolida un trabajo continuo de la Entidad en pro de los de
derechos ciudadanos, toda vez que como se menciond previamente, el tratamiento de las
PQRSD como canal primigenio de comunicacion, impacta de manera directa sus derechos
constitucionales.

OBJETIVO ESTRATEGICO INICIATIVA
Acercar a la ciudadania para el “Implementacién del Modelo de Atencién al
reconocimiento de su proposito misional”, | ciudadano”

El Plan Estratégico Institucional se encuentra disponible para la consulta de los funcionarios y
la ciudadania en general en el link:
https://www.procuraduria.gov.co/portal/media/file/info_gel archivos/3//37 PEI-PGN-v1.pdf, de
la pagina web de la entidad.



https://www.procuraduria.gov.co/portal/media/file/info_gel_archivos/3/37_PEI-PGN-v1.pdf

5 MODALIDAD DE SELECCION DEL _CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACION,
INCLUYENDO LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

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”, consagra en el articulo segundo, las siguientes
modalidades de seleccion para la escogencia de los contratistas: Licitacion publica, seleccién
abreviada, concurso de méritos y contratacion directa.

Dentro de la modalidad de seleccién abreviada, incluye como causal la siguiente: “a) La
adquisicion o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comdn
utilizacién por parte de las entidades, que corresponden a aquellos que poseen las mismas
especificaciones técnicas, con independencia de su disefio o de sus caracteristicas
descriptivas, y comparten patrones de desempefio y calidad objetivamente definidos.

Para la adquisicion de estos bienes y servicios las entidades deberan, siempre que el
reglamento asi lo sefale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa o _de instrumentos
de compra por catalogo derivados de la celebracién de acuerdos marco de precios o de
procedimientos de adquisicion en bolsas de productos.” (Subrayado fuera de texto).

En virtud de lo consagrado por la Ley 1150 de 2007, articulo 2, paragrafo 5 modificado por el
articulo 41 de la Ley 1955 de 2019. “Los acuerdos marco de precios a que se refiere el inciso
2 del literal a) del numeral 2 del presente articulo, permitiran fijar las condiciones de oferta para
la adquisiciébn o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de
comun utilizacién a las entidades estatales durante un periodo de tiempo determinado, en la
forma, plazo y condiciones de entrega, calidad y garantia establecidas en el acuerdo.

La seleccion de proveedores como consecuencia de la realizacion de un acuerdo marco de
precios, le dara a las entidades estatales que suscriban el acuerdo, la posibilidad que mediante
ordenes de compra directa, adquieran los bienes y servicios ofrecidos.

En consecuencia, entre cada una de las entidades que formulen érdenes directas de compra 'y
el respectivo proveedor, se constituira un contrato en los términos y condiciones previstos en el
respectivo acuerdo.

El Gobierno nacional sefialara la entidad o entidades que tendran a su cargo el disefio,
organizacion y celebracion de los acuerdos marco de precios. El reglamento establecera las
condiciones bajo las cuales el uso de acuerdos marco de precios, se hara obligatorio para todas
las entidades sometidas al Estatuto General de Contratacion de la Administracion Publica.


http://calsegen01.alcaldiabogota.gov.co:7772/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=304#0
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1955_2019.html#41

Los Organismos Auténomos, las Ramas Legislativa y Judicial y las entidades territoriales en
ausencia de un acuerdo marco de precios disefiado por la entidad que sefiale el Gobierno
nacional, podran disefar, organizar y celebrar acuerdos marco de precios propios”.

El Decreto 4170 de 2011 “Por el cual se crea la Agencia Nacional de Contratacién Publica —
Colombia Compra Eficiente—, se determinan sus objetivos y estructura”, sefiala en su articulo
segundo que como ente rector, tiene como objetivo “desarrollar e impulsar politicas publicas y
herramientas, orientadas a la organizacion y articulacion, de los participes en los procesos de
compras y contratacion publica con el fin de lograr una mayor eficiencia, transparencia y
optimizacién de los recursos del Estado”, y como una de sus funciones, a la luz de lo
preceptuado en el articulo 3 numeral 7, la de “Disenar, organizar y celebrar los acuerdos marco
de precios y deméas mecanismos de agregacion de demanda de que trata el articulo 2 de la Ley
1150 de 2007, de acuerdo con los procedimientos que se establezcan para el efecto”.

Como consecuencia, las entidades publicas deben de adquirir bienes o servicios en las
Grandes Superficies, para lo cual debe seguir el procedimiento establecido en los Términos y
Condiciones de uso de la Tienda Virtual del Estado Colombiano para las Entidades
Compradoras. Para adelantar esta contratacion la PGN ha verificado el contenido de dicho
acuerdo marco de precios con la informacion que registra la Agencia en su pagina web,
considerando que los servicios o bienes requeridos por la Procuraduria General de la Nacion
se encuentran contenidos en el catalogo, razén por la cual se acude a su adquisicién.

Que la Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente en sus
investigaciones en materia contractual identificé que una de las contrataciones de servicios de
caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacién que requiere frecuentemente las
Entidades Compradoras, es el servicio BPO, por tanto, determiné que:

“(...) Las Entidades Compradoras adquieren Servicios de BPO para (i) la captura, atencion,
soporte y distribucion de informacion proveniente de la permanente interaccion con el
ciudadano, (ii) conectarse con los ciudadanos e interesados en general y adelantar
campafias de informacién sobre los tramites y servicios de las Entidades Estatales y (iii)
poder estar en contacto con los ciudadanos con el fin de cumplir sus objetivos misionales y
darles un mejor servicio. Para esto, realizan multiples Procesos de Contratacion en los
cuales establecen condiciones econdémicas, técnicas, de calidad y de servicio diferentes.

De igual forma las Entidades Estatales han venido adquiriendo los Servicios de BPO desde
el afio 2014 por medio de la generacion del Acuerdo Marco de Precios de Centro de Contacto
y actualmente por medio de la primera generacion de Acuerdo Marco de Servicios de BPO
I, la cual inici6 en el afio 2017.

Por lo tanto, la importancia que representa para el Estado Colombiano este tipo de servicios,
y los efectos generadores en eficiencia y eficacia que trae el Acuerdo Marco en la adquisicion



de estos servicios, hacen que Colombia Compra Eficiente considere pertinente adelantar el
Proceso de Contratacion objeto del presente documento. (...)™

Es asi como Colombia Compra Eficiente, adelanté la Licitacion Publica CCENEG-033- 01-2020
con el propoésito de seleccionar a los Proveedores del Acuerdo Marco de Precios para la
prestacion de Servicios de BPO Il. Como consecuencia del proceso en mencion, Colombia
Compra Eficiente celebré el “Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios de BPO
II” No. CCE-025-AMP-2021 vigente desde el 26 de enero de 2021 hasta el 25 de Julio de 2023.
con los siguientes proveedores: (1) Millenium BPO Sa (II) Emtelco SAS (lll) Cobranza Nacional
De Créditos SAS (IV) BPM Consulting Ltda - Business Process Management Consulting Ltda
(V) Outsourcing Servicios Informaticos SA (VI) Unién Temporal Servicios BPO (VII) Unién
Temporal ASD-IQ.

El objeto del Acuerdo Marco es establecer: (i) las condiciones para la contratacion de Servicios
BPO al amparo del Acuerdo Marco y la prestacion del servicio por parte de los Proveedores; (ii)
las condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y
adquieren los Servicios BPO; y (iii) las condiciones para el pago de los Servicios BPO por parte
de las Entidades Compradoras.

Atendiendo los postulados actuales de los articulos 41 paragrafo 5 y 333 de la Ley 1955 de
2019 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo, 2018-2022 “Pacto por Colombia,
Pacto por la Equidad” sobre la modernizacion y eficiencia de la administracion publica, asi como
las politicas anti trdmites y el principio de economia que rige la contratacion estatal, en cuanto
a que los procesos de seleccion de contratistas deben realizarse con los procedimientos
necesarios, con austeridad de tiempo y agilidad en las gestiones administrativas, y teniendo en
cuenta que las 6rdenes de compra derivada del Acuerdo vigente es la opcién mas favorable a
la Entidad, pues los Acuerdos Marco de Precios son mecanismos que permiten acceder a
bienes y servicios aprovechando economias de escala mediante los cuales se logran mejores
precios y resultados, en términos de valor por dinero, asi como, reducir los costos
administrativos del proceso de compra, tanto para las entidades como para los proveedores y
garantizar asi los mejores precios al consumidor final, generando la seleccion objetiva del
proveedor respectivo, segun las condiciones del referido acuerdo; la contratacion para la
adquisicion del servicio BPO centro de contacto se realizara mediante la adhesion al Acuerdo
Marco de Precios.

Es de observar que la Procuraduria General de la Nacion a través de la suscripcion de la orden
de compra de servicio BPO ha logrado mejorar los tiempos de tramitaciéon y asignacion de los
requerimientos de la ciudadania a través de los distintos canales de atencion, al igual que una
mayor eficiencia y mejor atencion en el CAP gracias al fortalecimiento de los profesionales que

! Estudio previo de Licitacién Publica CCENEG-033-01-2020 para seleccionar los proveedores de un Acuerdo Marco
de Precios; Pagina 5.



atienden a la ciudadania y a la organizacion y estandarizacién de los servicios que se prestan
a través del Digiturno, tal como se puede observar en los reportes de solicitudes atendidas
durante el afio 2021, donde se evidencia que hemos ido creciendo en la capacidad de recepcion
de PQRSD por todos los canales de atencién dispuestos por la Entidad.

6. VALOR ESTIMADO DE LA(S) ORDEN(ES) DE COMPRA Y JUSTIFICACION

Con el fin de estimar el valor de la presente contratacion la entidad tomo como valor estimado
el resultado de los precios obtenidos a través del “Simulador para Estructurar la Compra”,
teniendo como referente el catdlogo incluido en el acuerdo marco para la adquisicién de
Servicios de BPO Il y publicados en la pagina de la TVEC realizados a través de la plataforma
de Colombia Compra Eficiente para la vigencia 2022 para este tipo de servicios.

La seleccion de la oferta mas favorable se realizara al proveedor del Acuerdo Marco que cumpla
con las caracteristicas solicitadas, y que haya cotizado el menor precio, de acuerdo a la clausula
6, del Acuerdo Marco de Precios CCE025- AMP-2021; si la entidad compradora considera que
la cotizacién con el menor precio contiene un precio que parece artificialmente bajo, debera
aplicar el procedimiento previsto en el articulo 2.2.1.1.2.2.4 de Decreto 1082 de 2015.

A continuacion, se presentan los valores arrojados por el simulador para los servicios que se
requiere adquirir por la Entidad.

Valor Simulador

Servicio Caracteristica 1 Capacidad Cant_ldad Precio Total
en Tiempo

Agente Front Office sin

herramienta Agente general 41 6 724.370.547,12
Agente Front Office sin

herramienta Agente técnico 13 6 295.690.419,18
Agente Front Office sin

herramienta Agente profesional 5 6 164.800.660,50
Agente Front Office sin Agente

herramienta especializado 3 6
Lider de calidad Jornada Ordinaria 2 6
Profesional de operacion zonal

$
$
$
$ 129.803.567,58
$
en campo Jornada Ordinaria 1 6| % 65.037.246,72
$
$
$
$

81.950.041,44

Digiturno Avanzado Bajo volumen 1 6 42.053.830,32
Sub Total 1.503.706.312,86
IVA 285.704.199,44
Valor Total 1.789.410.512,30




Por lo anterior el presupuesto oficial estimado para la presente contratacion es de MIL
SETECIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES CUATROCIENTOS DIEZ MIL
QUINIENTOS DOCE PESOS CON TREINTA CENTAVOS M/CTE ($1.789.410.512,30).

Para establecer los gravdmenes e impuestos aplicables a los que esta sometido el proceso de
contratacion, se gener6 la consulta respectiva a la Division Financiera, frente a lo cual, tal
Division informo a través de correo electronico remitido por Diego Enrique Jiménez Becerra, el
dia 1 de febrero de 2022, que los servicios de BPO se encuentran gravados de la siguiente
manera:

Impuestos aplicables:

El servicio de BPO se encuentra gravado con el Impuesto a las Ventas IVA a la tarifa general
del 19%.

Retenciones de Impuestos territoriales:

En materia de retencion de Industria y Comercio se aplicara el concepto de territorialidad, bajo
el cual, para el caso se encuentra gravada la actividad en la ciudad en la cual se desarrolla,
luego si la actividad de BPO es realizada desde la ciudad de Bogota, se aplicara el régimen de
retencién en la fuente de industria y comercio de esta ciudad. Para el efecto es necesario que
el contratista sefale en su factura la ciudad donde presta el servicio.

En materia de estampillas, los contratos suscritos por la Procuraduria General de la Nacién y
ejecutados en la ciudad de Bogotd no estan gravados con estampillas. En caso que el
contratista ejecute el servicio en otra ciudad, debera sefialarlo en la factura, para poder
determinar si la factura, contrato u orden de compra son hecho generador de alguna(s)
estampilla(s) departamental(es) en la jurisdiccion correspondiente.

En todo caso, los oferentes deberan verificar las obligaciones tributarias de las que son sujetos,
derivadas de las disposiciones normativas que integran el Estatuto Tributario, las contribuciones
o gravdmenes de caracter local tales como, Impuesto de Industria y Comercio, Estampillas,
sobretasas y acatar las que les sean aplicables.”



7. CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA OFERTA MAS FAVORABLE Y PROCEDIMIENTO
DE LA SELECCION.

De conformidad con lo establecido en la clausula 6 Actividades de la Entidad Compradora, se
seleccionard al oferente que cotice el menor precio de los consumibles requeridos, teniendo en
cuenta las siguientes actividades:

“(...) 6.8 Antes de colocar la orden de compra, la Entidad Compradora debe solicitar
aclaraciones al Proveedor que haya presentado una Cotizacion con precios artificialmente
bajos cuando a criterio de la Entidad Compradora, el precio no parece suficiente para
garantizar una correcta ejecucion de la Orden de Compra, en concordancia con lo previsto en
el articulo 2.2.1.1.2.2.4. del Decreto 1082 de 2015. El andlisis de la Entidad Compradora debe
recaer sobre los valores efectivamente ofertados y no sobre los valores establecidos en el
catalogo. Para identificar Cotizaciones que pueden ser artificialmente bajas, podra consultar
la “Guia para el manejo de ofertas artificialmente bajas en Proceso de Contrataciéon” expedida
por Colombia Compra Eficiente.

6.9. En caso de empate, la Entidad Compradora agotara los factores de desempate
establecidos en el articulo 2.2.1.1.2.2.9 del Decreto 1082 de 2015.

6.10. Cargar los estudios previos en la Tienda Virtual del Estado Colombiano y generar una
solicitud de Orden de Compra sobre la Cotizacion del Proveedor que haya cotizado el menor
precio.

6.11. Colocar la Orden de Compra incluyendo todos los servicios BPO de la Solicitud de
Cotizaciéon dentro de los cinco (5) dias calendario, siguientes a la fecha de vencimiento del
Evento de cotizacion. La Entidad Compradora debe seleccionar la respuesta de la Cotizacion
del Proveedor con el menor precio total para la contratacion de los servicios BPO. La Orden
de Compra debe indicar su vigencia. (...)

6.12. La Entidad Compradora deberd verificar que el Proveedor que presenté la Cotizacion
con el precio mas bajo no esté incurso en causal de inhabilidad o incompatibilidad
constitucional ni legal, para ello la Entidad Compradora deberd verificar antecedentes
judiciales, disciplinarios, fiscales, contravenciones y RUES (...).

De acuerdo con la Guia para comprar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano a través del
Acuerdo Marco para la prestacion de Servicios BPO, literales Gy H,

“G. Andlisis de las cotizaciones recibidas.
Una vez recibidas las cotizaciones, la Entidad Compradora debe analizarlas y compararlas. La

Entidad Compradora puede consultar las cotizaciones en su correo electronico o a través de la
Tienda Virtual del Estado Colombiano en el menu superior en la pestafia de “Cotizacion”.



Paso 1: La Entidad Compradora debe hacer clic en la Solicitud de Cotizacién correspondiente,
luego en la pestafia “Respuestas” y finalmente, en el “Nombre de la respuesta” de cada
Proveedor. (...)

Paso 2: En la respuesta de cada Proveedor, la Entidad Compradora debe:
a. Verificar el valor total de la Cotizacion. (...)

b. Descargar el archivo adjunto en Excel que corresponde al formato de Solicitud de Cotizacién,
en el cual el Proveedor diligencié la hoja “Cotizacion”. (...)

Paso 3: Adicionalmente, la Entidad Compradora puede “Exportar todas las respuestas” para
generar un archivo en Excel con las mismas. (...)

La Entidad Compradora debe verificar que el Proveedor no cotizdé por encima de sus
precios techo. Para ello, la Entidad debe revisar en el formato de Solicitud de Cotizacién
adjuntado por el Proveedor. La Entidad Compradoratambién puede consultar los precios
del catalogo de Servicios BPO.

H. Aclaraciones durante el proceso de Cotizacién

(...) Después de revisadas las cotizaciones, la Entidad Compradora establece cudl es la de
menor precio. En caso de tener dudas sobre su contenido, tiene la posibilidad de solicitar
aclaracion por medio del correo electronico al Proveedor o Proveedores, como cuando la
cotizacién no abarque todos los items o abarque items adicionales a los que la Entidad
Compradora solicit6 cotizar.

En caso de presentarse inconsistencias de la cotizacién entre los valores del Excel y los
de la Tienda Virtual del Estado Colombiano prevalece la Cotizacion presentada en esta
Gltima, en ese sentido la Entidad Compradora debe solicitar al Proveedor ajustar los
valores del Excel de acuerdo alos valores de la Cotizacion presentados en la plataforma.

El Proveedor en la aclaracion debe referirse exclusivamente a los items sobre los cuales la
Entidad Compradora haya manifestado la duda y ser consiente que en ningin caso su
aclaracion puede representar mejora de los precios cotizados.

Cuando el Proveedor no responde la aclaracién en el tiempo que establece la Entidad
Compradora en el correo electronico o mejora la Cotizacién, la Entidad Compradora debe
notificar a Colombia Compra Eficiente para definir el procedimiento que deben adelantar.

La Entidad Comprador puede consultar el correo de los Proveedores en el Evento de
Cotizacion: (...)”



8. ANALISIS DE RIESGO Y FORMA DE MITIGARLO

Colombia Compra Eficiente en el marco del proceso para seleccionar los proveedores del
Acuerdo Marco de Precios, identifico los riesgos previsibles que pueden afectar la ejecucion del
contrato, de los cuales se destacan los siguientes, cuya asignacién y/o responsable de
implementar el tratamiento corresponde a la Entidad Compradora y/o a los proveedores de la
orden de compra.

Se identifican los riesgos previsibles del Proceso de Contratacion del Acuerdo Marco de Precios
gue afectan la ejecucién del contrato:
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9. GARANTIAS QUE LA ENTIDAD CONTEMPLA EXIGIR EN LAS ORDENES DE COMPRA

De conformidad con lo previsto en el articulo 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015 “Las
Entidades Estatales no deben exigir las garantias de que trata la seccién 3 del capitulo Il de las
Disposiciones Especiales en las ordenes de compra derivadas de los Acuerdos Marco de
Precios, a menos que el Acuerdo Marco de Precios respectivo disponga lo contrario”



Dentro de la clausula 18.2 del acuerdo marco para la prestacion de Servicios de BPO se
establece que los proveedores deberan presentar garantias de cumplimiento de la siguiente
manera:

“18.2 Garantia de Cumplimiento a Favor de las Entidades Compradoras

Los Proveedores deben constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a la colocacion de la Orden de Compra a favor de la Entidad
Compradora, por el valor, amparos y vigencia establecidos en la Tabla 2.

En caso de siniestro que afecte la garantia de cumplimiento, el Proveedor debera ajustar
la suficiencia de la garantia, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con
lo sefialado en la Tabla 2 después de haber sido afectada.

El valor de los amparos de la garantia de cumplimiento es calculado de acuerdo con el
valor de la Orden de Compra.

Tabla 2 Suficiencia de la garantia a favor de las Entidades Compradoras

Cumplimiento del 15% del Valor de la Orden de Compra Duracién de la Orden de Compra y un (1)
contrato afio mas
Calidad del Servicio Duracién de la Orden de Compra y un (1)

0,
10% del Valor de la Orden de Compra SIS

Pago de salarios,
prestaciones sociales
legales e 5% del Valor de la Orden de Compra
indemnizaciones
|aborales

Duracién de la Orden de Compra y (3) tres
aflos mas

Fuente: Colombia Compra Eficiente

La vigencia de la garantia y sus amparos debe iniciar desde la colocacién de la Orden
de Compra.

La Entidad Compradora debe aprobar la garantia de cumplimiento dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a su envio por parte del Proveedor.

Los Proveedores deberdn ampliar la garantia dentro de los tres (3) dias hébiles
siguientes a la fecha en la que la Orden de Compra sea modificada, adicionada y/o
prorrogada. La vigencia de la garantia debe ser ampliada por los plazos sefialados en
la tabla anterior. En todo caso de conformidad al Decreto 1082 de 2015 la garantia de
cumplimiento debe estar vigente hasta la liquidacion.



En caso de declaratoria de incumplimiento que afecte la garantia de cumplimiento o
alguno de sus amparos, el Proveedor deberé ajustar la suficiencia de la garantia, en los
amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en la Tabla 2 después
de haber sido afectada”.

De conformidad con lo establecidos en la clausula 6, numeral 6.17, “La Entidad
Compradora debera designar el supervisor de la Orden de Compra quien ademas de
las obligaciones establecidas en la Ley, el Manual de Contratacion de la Entidad y las
especificaciones técnicas de los pliegos de condiciones y del presente documento, debe
(i) solicitar al Proveedor adjudicado allegar las garantias de cumplimiento que
respaldaran las obligaciones derivadas de la Orden de Compra de conformidad con lo
establecido en la Clausula 18; (iii) tramitar ante el area competente de la Entidad
Compradora la aprobacion de las garantias allegadas por el Proveedor para el inicio de
la ejecucién de la Orden de Compra; dicha aprobacion debera ser realizada por la
Entidad Compradora durante los tres (3) dias siguientes habiles al recibo de la garantia
de cumplimiento. (...)”

10. INDICACION SI LA ORDEN ESTA COBIJADA POR UN ACUERDO COMERCIAL

El analisis de aplicacién de Acuerdos Comerciales se realizé por parte de Colombia Compra
Eficiente previo al proceso de suscripcion del Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de
Servicios de BPO, por lo que para la suscripcién de la orden de Compra requerida para suplir
la necesidad de la entidad al amparo del citado acuerdo no se realiza este analisis.

11. OTROS ASPECTOS

111 REQUISITOS DE LEGALIZACION Y EJECUCION DE LA ORDEN DE COMPRA
De Conformidad con la clausula 6 del Acuerdo Marco “6.15. Para el perfeccionamiento de la
Orden de Compra, la Entidad Compradora debe: (i) haber aprobado las garantias exigidas en
la Clausula 18 Garantia de cumplimiento, del presente documento; (ii) tener el registro

presupuestal para la Orden de Compra.

6.16. Una vez perfeccionada la orden de compra, la Entidad Compradora y el Proveedor
deberan suscribir un acta de inicio fijando las condiciones particulares de la ejecucion.

En el momento de la emision de la orden de compra, el contratista deberé:
e Diligenciar el formulario Beneficiario-cuenta en el cual indicaré el numero de la cuenta

corriente o de ahorros y la entidad bancaria en donde pueda consignarse el valor de la
orden de compra, cuenta que debe figurar a nombre y con el NIT del contratista



¢ Para efectos de la expedicion del certificado de registro presupuestal de la orden de
compra, debe anexar una certificacién de la entidad bancaria en la que conste el nombre
del cuentahabiente, su numero de identificacion, numero de la cuenta, tipo de la cuenta
y si a la fecha esta activa. El nombre del beneficiario y nimero de identificacién debe
ser el mismo en el contrato, en el formulario Beneficiario Cuenta, en la certificacion del
banco y en las facturas que posteriormente se presenten.

¢ Allegar, certificacion que acredite que se encuentra al dia con los pagos relativos al
Sistema de Seguridad Social Integral y Parafiscales. EI cumplimiento de esta obligacion,
por parte del CONTRATISTA, se acredita, mediante certificacion suscrita por el
representante legal de la empresa. En el evento que EL CONTRATISTA se encuentre
incurso en alguna de las causales de exoneracién previstas en la ley, deberan hacer
esta manifestacion por escrito

11.2 . PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion de la Orden de Compra sera por SEIS (06) MESES, contado a partir
de la suscripcion del acta de inicio entre el supervisor y el proveedor. Teniendo en cuenta
gue la clausula 6 dentro de las obligaciones de la Entidad Compradora, en el numeral 6.16,
establece “Una vez perfeccionada la orden de compra, la Entidad Compradora y el Proveedor
deberan suscribir un acta de inicio fijando las condiciones particulares de la ejecucion”.

Plazo de ejecucion y Vigencia del Acuerdo Marco (26 de Enero de 2021 hasta el 25 de Julio de
2023): “El Acuerdo Marco estara vigente por treinta (30) meses contados a partir de su firma,
término prorrogable hasta por un (1) afio adicional. La Agencia Nacional de Contratacién
Publica —Colombia Compra Eficiente- debe notificar la intencién de prérroga, por lo menos 30
dias calendario antes del vencimiento del plazo del Acuerdo Marco. A falta de notificacion del
interés de prorrogar el plazo del Acuerdo Marco, este terminara al vencimiento de su plazo. El
Proveedor puede manifestar dentro del mismo plazo su intencién de no permanecer en el
Acuerdo Marco durante la prérroga. Si minimo tres (3) Proveedores por Lote del Acuerdo Marco,
manifiestan su intencion de permanecer en el Acuerdo durante la prérroga, Colombia Compra
Eficiente prorrogara el plazo del Acuerdo”

¢ Fecha méxima para colocar 6rdenes de compra: 25 de enero de 2023
¢ Vigencia méxima para ejecutar las 6rdenes de compra: 25 de julio de 2024.
11.3 LUGAR DE EJECUCION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio de BPO sera en la ciudad de Bogotd D.C. Para todos los efectos
legales se tomara como domicilio contractual la ciudad de Bogota D.C.



11.4 OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

De conformidad con el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-
2021, en la clausula 12, las obligaciones especificas de los proveedores durante la ejecucion
de la orden de compra son.

“11.36. Constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles siguientes
a la colocacion de la orden de compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor,
amparos y vigencia establecidos en la Clausula 18.

11.37. Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y
el hardware que hace parte de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual
debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucién de
la orden de compra.

()
11.39. Cumplir con la totalidad de las actividades descritas en la Clausula 8.

11.40. Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al
Proveedor en sus sistemas de pago.

11.41. Suscribir el Acta de inicio y el cronograma de actividades de comun acuerdo con la
entidad compradora para el inicio de ejecucion de la prestaciéon del Servicio de BPO.

11.42. Garantizar que los datos personales entregados por la Entidad Compradora y/o
beneficiarios sean manejados de acuerdo con la normatividad aplicable a la proteccion de
datos personales.

11.43. Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en
su calidad de encargado del tratamiento de los datos personales.

11.44. Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en la
infraestructura utilizada para la prestacion de los Servicios BPO, segun las definiciones
estandar del mercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para
mitigar las vulnerabilidades.

11.45. Proponer a la Entidad Compradora e implementar seguin requerimiento estrategias
de atencién en los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por
el crecimiento repentino de la demanda o por eventos inesperados.



11.46. Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo a los requisitos establecidos y
en los horarios acordados por la Entidad Compradora.

11.47. Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco.

11.48. Contar y ejecutar en los casos que sea hecesario los planes de contingencia
establecidos para garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora.

11.49. Realizar back up constante a la informacién adquirida a través de la prestacion de
Servicios BPO.

11.50. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucién tecnoldgica que afectan la prestacion
de los servicios amparados por el Acuerdo Marco de Precios y otros contratos o acuerdos
de soluciones tecnolégicas que tenga la Entidad Compradora. En todo caso, el Proveedor
debe garantizar el funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.

11.51. Mantener la debida confidencialidad de la informacion que pueda llegar a conocer
durante la ejecucién de la Orden de Compra.

11.52. Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en el pliego de condiciones de
acuerdo a los servicios solicitados y a los niveles de servicio establecidos.

11.53. Abstenerse de cobrar dinero adicional a los beneficiarios de las Entidades
Compradoras por la prestacion de Servicios BPO.

11.54. Remitir a la Entidad Compradora los soportes que certifiquen que se encuentra al dia
con las obligaciones de pago de los aportes al sistema de seguridad social y de salud.
11.55. Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del
Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.

11.56. Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o
las Entidades Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el
presente documento.

11.57. Atender los cambios solicitados por la Entidad Compradora, respecto a
configuraciones de los servicios contratados (por ejemplo, cambios en el menu del IVR), en
un plazo méaximo de 5 dias habiles.

11.58. Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas, dotacion
elementos puesto de trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de
bienestar entre otros; al recurso humano que vincule para la prestacion del servicio.



11.59. Garantizar el cumplimiento de la normatividad legal vigente relacionada en aquellas
ordenes de compra en que el Proveedor se comprometa a prestar los Servicios BPO con
agentes en la modalidad de teletrabajo si la Entidad no requiere agentes en las instalaciones
de la Entidad. El proveedor se obliga a cumplir con la totalidad de requisitos de la politica de
Teletrabajo establecidos por el Gobierno Nacional. Durante el tiempo en que persistan las
condiciones de trabajo en casa previstas por el Gobierno nacional con ocasién de la
Pandemia ocasionada por el Covid — 19, el proveedor podra ofrecer el servicio en estos
términos a las entidades estatales. Lo anterior sin perjuicio de que, una vez superadas tales
circunstancias excepcionales, el proveedor deba implementar la politica de teletrabajo de
conformidad con lo dispuesto en la Ley 1221 de 2008 si busca ofrecer esta modalidad a las
entidades compradoras.

11.60. Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.

11.61. Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan de bienestar dentro de los diez (10)
dias siguientes a la firma del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente. Asi
mismo, entregar a la Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta
asi lo requiera.

11.62. Garantizar que el personal necesario para la operacién estara vinculado al Proveedor
en las condiciones establecidas en el CAdigo Sustantivo del Trabajo.

11.63. Mantener actualizada la informacién requerida por el SIIF.

11.64. Contar con un area especifica de control de calidad que permita el seguimiento,
control y reporte de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcion el Proveedor debe
asignar un lider de calidad.

11.65. Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcion de las lineas
telefénicas de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacion
del servicio, en caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.

11.66. Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto
de control que permita validar y confirmar el acceso Unicamente del personal autorizado. Se
debe establecer un sistema para toda la operacion.

11.67. Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las herramientas
de la Entidad Compradora que se requieran para la prestacion del servicio.

11.68. Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral del
personal que contrate para la ejecucion del Acuerdo Marco y las correspondientes 6rdenes
de compra, lo mismo que el pago de honorarios, los impuestos, gravAmenes, aportes y
servicios de cualquier género que establezcan las leyes colombianas y demas erogaciones



necesarias para la ejecucién de las 6rdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos
han sido estimados por el proveedor al momento de la presentacion de la cotizacion,
conforme a la necesidad de la entidad compradora.

11.69. Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las
condiciones con las cuales adquirié puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer
empleo. El Proveedor debera mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la
cantidad de agentes vinculados con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la
presente obligacion, el proveedor debera aportar a la supervision de la orden de compra
cuando le sea requerido lo siguiente: El reporte del Sistema Fosyga, SISPRO u otro medio
gue acredite que cada persona vinculada tiene provisién de primer empleo. Durante toda la
vigencia del Acuerdo Marco el proveedor debera mantener el personal con el que acredito
puntaje adicional de conformidad con la cantidad de puntos obtenidos en relacion con la
cantidad de agentes por cada orden de forma en atencién a lo dispuesto en el Pliego de
Condiciones. Para este caso la Entidad Compradora no deberd solicitar la experiencia de la
ficha técnica del agente en caso que dicho agente sea vinculado por medio del primer
empleo. B) Mujeres cabeza de familia - El Proveedor deberd mantener durante toda la
vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de mujeres cabeza de familia vinculadas. Para
verificar el cumplimiento de la presente obligacion, el proveedor debera aportar a la
supervision de la orden de compra cuando le sea requerido lo siguiente: Declaracion
juramentada, , de cada mujer cabeza de familia vinculada, en la que acredite tal condicion,
la planilla de aportes parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente
u otra modalidad de contratacion. Contar con personal técnico para atender y solucionar
problemas que se presenten sobre los equipos de computo asignados a los Agentes, asi
como de todas las herramientas de gestidn que utiliza la operacion.

11.70. Garantizar el cumplimiento de todos los protocolos de Bioseguridad y proteccion
definidos por el Gobierno Nacional para evitar y/o mitigar la propagacion del Covid — 19 en
la prestacion los servicios BPO. Esta obligacion deberd ser garantizada respecto del
personal que efectivamente prestara el servicio en sitio.

11.71. EI Proveedor debera dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la
entidad compradora por medios electronicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad
e integridad de la informacion, en caso de que la entidad requiera la informacion en medios
fisicos el proveedor debera usar papeles elaborados con elementos reciclados, fuentes
forestales disponibles o con el sello ambiental colombiano.

11.72. El Proveedor deberéa garantizar la disposicion final de los elementos tecnolégicos de
hardware que hayan cumplido con su ciclo de vida util durante la ejecucion de las Ordenes
de Compra que le sean adjudicadas dentro de la vigencia del Acuerdo Marco de Precios.



11.73. El Proveedor debera entregar a la entidad compradora con la que haya suscrito una
Orden de Compra de manera anual el analisis de vulnerabilidades de la infraestructura
tecnoldgica utilizada para la prestacion de los Servicios de BPO.”

11.5 OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD COMPRADORA

De conformidad con el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-
2021, en la clausula 13, las obligaciones de la Procuraduria como Entidad compradora son
las siguientes.

“12.1. Tramitar ante el area competente de la Entidad Compradora la aprobacion de las
garantias allegadas por el Proveedor para el inicio de la ejecucion de la Orden de Compra;
dicha aprobacion deberé ser realizada por la Entidad Compradora durante los tres (3) dias
siguientes habiles al recibo de la pdliza.

12.2. Contar con la disponibilidad presupuestal antes de colocar la Orden de Compra y
realizar el correspondiente registro presupuestal antes del inicio de la ejecucién de la Orden
de Compra.

12.3. Poner a disposicion de los Proveedores, cuando estos lo soliciten, el registro
presupuestal de la Orden de Compra.

12.4. Poner a disposicion de los Proveedores los comprobantes de descuentos y retenciones
efectuados al pagar las facturas de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 28 del Decreto
Ley 019 de 2012.

12.5. Conocer el Catalogo y operar adecuadamente la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12.6. Cumplir con el procedimiento y actividades establecidas en la Clausula 7 del presente
Acuerdo Marco.

12.7. Las Entidades Compradoras deben incluir en la Solicitud de Cotizacion los impuestos
a los que estan sometidos, en caso de que incluya bienes o servicios exentos de IVA u otro
impuesto, debera dejar la claridad a través del chat de mensajes a los Proveedores y en el
formato de Solicitud de Cotizacion, a efectos de que los mismos realicen la cotizacion y la
facturacion sin tener en cuenta el referido impuesto. Si la Entidad Compradora no incluye los
gravamenes adicionales en la Solicitud de Cotizacion, debe adicionar la Orden de Compra
con el valor correspondiente. Adelantar oportunamente el trdmite para registrar al Proveedor
en sus sistemas de pago, si la Entidad Compradora no es usuaria de SIIF.

12.8. Designar un supervisor o interventor para las Ordenes de Compra expedidas y
ejecutadas bajo el Acuerdo Marco.



12.9. Informar a Colombia Compra Eficiente de manera inmediata cuando conozca de
posibles hechos de colusién, corrupcién o cualquier hecho delictivo que se presente entre
los Proveedores del Acuerdo Marco de Precios, 0 entre estos y terceros.

12.10. Aprobar o rechazar las facturas en la oportunidad indicada para el efecto en la
Clausula 11 incorporando los descuentos por retraso en la entrega en caso de que apliquen.

12.11. Abstenerse de generar nuevos eventos de Cotizacion y emitir nuevas Ordenes de
Compra si estd en mora en el pago de una o varias Ordenes de Compra en la Tienda Virtual
del Estado Colombiano.

12.12. Informar oportunamente a Colombia Compra Eficiente cualquier evento de
incumplimiento de las obligaciones generales del Acuerdo Marco por parte del Proveedor,
en el formato establecido para tal efecto por Colombia Compra Eficiente.

12.13. Informar al Administrador del Acuerdo Marco a través de los medios de comunicacion
dispuestos por Colombia Compra Eficiente para ello cuando evidencie un incumplimiento de
las obligaciones especificas del Acuerdo Marco por parte del Proveedor, que de lugar a
adelantar un procedimiento administrativo sancionatorio por parte de la Entidad
Compradora.

12.14. Cumplir con los plazos previstos en el Acuerdo Marco.
12.15. Verificar que el Proveedor cumpla con las condiciones del Catalogo.

12.16. Verificar que el Proveedor entregue el certificado de paz y salvo de los aportes al
sistema de seguridad social y de salud de sus subordinados de manera anexa a la factura.

12.17. Verificar que el Proveedor que presento la cotizacién con el precio mas bajo no esté
incurso en causal de inhabilidad o incompatibilidad constitucional ni legal, para ello la Entidad
Compradora deberd verificar antecedentes judiciales, disciplinarios, fiscales,
contravenciones y RUES.

12.18. Adelantar los procedimientos administrativos sancionatorios a que haya lugar, con
ocasion del incumplimiento por parte del proveedor de las obligaciones derivadas de la orden
de compra.

12.19. Informar y remitir a Colombia Compra Eficiente dentro de los cinco (5) dias hébiles
siguientes de la expedicion del acto administrativo sancionatorio, en el que se evidencie las
sanciones impuestas derivadas del incumplimiento de las obligaciones del Proveedor.



12.20. Publicar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano el acto administrativo
sancionatorio mediante el cual la Entidad Compradora impone sanciones al Proveedor como
consecuencia de un incumplimiento.

12.21. Reportar ante las Camaras de Comercio, el Registro Unico Empresarial, la Plataforma
Secop Il Procuraduria General de la Nacién y a los entes de control que corresponda cuando
a través de un acto administrativo se imponga multa o sancién por incumplimiento.

12.22. Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la vigencia de todas las
Ordenes de Compra.

12.23. Cumplir con los Términos y Condiciones de Uso de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

12.24. Adoptar las medidas necesarias para mantener durante el desarrollo y ejecuciéon del
contrato las condiciones técnicas, econdémicas y financieras existentes al momento de
aceptar la solicitud de cotizacion. Por lo anterior, en el evento de incumplimiento en el pago
al proveedor en los términos descritos en el Acuerdo Marco aceptara el cobro de intereses
moratorios aplicando la tasa equivalente al doble del interés legal civil sobre el valor histérico
actualizado, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 80 de 1993.

12.25. Terminar unilateralmente la orden de compra mediante acto administrativo
debidamente motivado si durante la ejecucién concurren circunstancias acordes a las
dispuestas en el articulo 17 de la Ley 80 de 1993.

12.26. La Entidad dara aplicaciéon a lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley 80 de 1993 para
asegurar gue no se cause un perjuicio derivado del incumplimiento de la orden de compra.
En los contratos de prestacion de servicios y suministro de bienes si se presenta alguno de
los hechos constitutivos de incumplimiento de las obligaciones a cargo del proveedor, que
afecte de manera grave y directa la ejecucién del contrato y evidencia que puede conducir a
su paralizacion, la entidad por medio de acto administrativo debidamente motivado lo dara
por terminado y ordenara su liquidacion en el estado en que se encuentre. De tal actuaciéon
debera informar a Colombia Compra Eficiente

12.27. Suscribir el acta de inicio y definir conjuntamente con el proveedor el cronograma de
actividades para la Prestacion de los Servicios BPO.

12.28. Solicitar al proveedor durante la vigencia de la orden de Compra que acredite las
condiciones con las cuales adquirié puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer
empleo. El Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la
cantidad de agentes vinculados con este requisito. Para verificar el cumplimiento de la
presente obligacion, la Entidad debera requerir al proveedor lo siguiente: El reporte del
Sistema Fosyga, SISPRO u otro medio que acredite que cada persona vinculada tiene



provision de primer empleo. Durante toda la vigencia del Acuerdo Marco el proveedor debera
mantener el personal con el que acreditdé puntaje adicional de conformidad con la cantidad
de puntos obtenidos en relacién con la cantidad de agentes por cada orden de forma en
atencion a lo dispuesto en el Pliego de Condiciones. B) Mujeres cabeza de familia - El
Proveedor deberd mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de
mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar el cumplimiento de la presente
obligacién, la Entidad debera requerir al proveedor lo siguiente: Declaracion juramentada,
extra-juicio, de cada mujer cabeza de familia vinculada, en la que acredite tal condicion, la
planilla de aportes parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente u
otra modalidad de contratacion.

12.29. Informar a Colombia Compra Eficiente 30 dias calendario después del vencimiento
del Acuerdo Marco si existen Proveedores con obligaciones pendientes de ejecutar.

12.30. Entregar el comprobante de pago a los Proveedores maximo 30 dias calendario
después de realizado el pago.

12.31. Pagar las facturas en los términos establecidos en la Clausula 11”.

11.5 FACTURACION Y FORMA DE PAGO

La forma de pago de la orden de compra corresponderd a la establecida en el Acuerdo
Marco de Precios CCE-025-AMP-2021, clausula 11.

“Facturacion y pago.

El Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a la
entidad compradora, contado desde el inicio de la Orden de Compra.

El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes al mes en que se presto efectivamente el servicio. El Proveedor debe presentar
la cuenta de cobro o factura en la direccién indicada para el efecto por la Entidad
Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

De conformidad con la Ley 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras deben aprobar o
devolver las cuentas de cobro dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a su recepcion
y pagarlas dentro de los 30 dias calendario, siguientes a la fecha de presentacion de la
cuenta de cobro. Si la cuenta de cobro no cumple con las normas aplicables o la Entidad
Compradora solicita correcciones a la misma, el término de 30 dias calendario empezaréa a
contar a partir de la presentacion de la nueva cuenta de cobro.



La cuenta de cobro debe ser presentada entre otros con: (i) los soportes del pago de los
aportes al sistema de seguridad social del personal que presté el servicio durante y (ii) el
informe de prestacion de los Servicios BPO. La Entidad Compradora fijar4 las condiciones
particulares para facturacién con las que debe cumplir el Proveedor, informandole a este si
requiere de algun documento o formato adicional a los indicados anteriormente.

Con base en el calendario de implementacién establecido en el articulo 20 del Titulo VI de
la Resolucién 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian, los sujetos obligados deben
expedir Factura Electrénica de Venta segun los pardmetros establecidos en dicha
resolucién. En el caso que, se presenten diferencias en el proceso de facturaciéon para el
tema de retencion de gravamenes adicionales o de impuestos asociados a las Ordenes de
Compra, esto debera ser resuelto entre la Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante,
para el caso de aquellas entidades compradoras que aun se encuentran ajustando sus
procedimientos a las nuevas disposiciones de la DIAN el proveedor debera entregar la
factura de acuerdo con las disposiciones internas de la Entidad Compradora para lo cual
debera concertar el procedimiento con el supervisor de la Orden de Compra.

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras
el pago es formalizado. En caso de mora de la Entidad Compradora superior a 30 dias
calendario, el Proveedor podra suspender los servicios que se encuentren pendientes a la
Entidad Compradora hasta que esta formalice el pago.

El proveedor debera aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas
entregadas a la Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan
cumplido con lo establecido en el ANS, en atencion al o los indicadores incumplidos.

Los precios que contengan un valor monetario en decimales deberan ser aproximados a su
entero mas cercano, de la siguiente forma: (i) decimales menores o iguales a 5 seran
aproximados al entero inferior y (ii) decimales mayores a 5 seran aproximados al entero
superior.”

Procuraduria General de la Nacion efectuara los pagos dentro de los treinta (30) dias calendario
siguientes a la fecha en la que la supervision del contrato radique definitivamente la factura en
la Divisién Financiera -Grupo de Cuentas de la Procuraduria General de la Nacién con los
respectivos soportes, y previa aprobacion de la factura electronica en la herramienta del
operador tecnolégico utilizado por el SIIF Nacion, cuando el CONTRATISTA esté obligado a
emitir factura electronica. El proceso de aceptaciéon de la factura o documento de cobro se
surtird en un término no mayor a tres (3) dias habiles siguientes a la fecha de su entrega por
parte del contratista, periodo en el cual la supervision realizara las reclamaciones en contra de
su contenido, bien sea mediante la devolucion de la misma, o por medio de reclamo escrito
dirigido al emisor o tenedor de la factura o documento de cobro. En todo caso, el plazo y
cumplimiento de cada pago se encuentra sujeto a la disponibilidad del PAC.



Los contratistas que registren la responsabilidad 52 en el R.U.T., deberan enviar la factura
electronica junto con el contenedor electrénico — Archivo zip (PDF, XML) al correo
siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co correspondiente al receptor Unico de
facturas electrénicas emitidas a la Procuraduria General de la Nacién (inclusive notas débito y
notas crédito electrénicas). Para que la factura, nota débito o nota crédito electrénicos sean
radicados correctamente a la Procuraduria General de la Nacion, EL CONTRATISTA debera
coordinar con el supervisor del contrato las instrucciones especificas de registro en los campos
“‘Notas” u Observaciones” del documento electrénico y en el “asunto” del correo electronico
mediante el cual se remite la factura electronica al buzon sefialado.

La factura o documento equivalente deberd ir acompafiada del INFORME DE GESTION
CONTRATISTAS expedido por la supervision del contrato, la entrada de almacén
correspondiente a los bienes recibidos (en caso de aplicar) y de la certificacion de cumplimiento
con las cotizaciones al Sistema General de Seguridad Social Integral y Parafiscales, conforme
lo previsto en las normas aplicables a la materia. EI cumplimiento de esta obligacién, por parte
del contratista, se acredita mediante certificacién suscrita por el representante legal de la
empresa.

11.6 SUPERVISION

La supervision de la orden de compra podra ser ejercida por el Jefe de la Division de
Relacionamiento con el Ciudadano (hoy Division de Registro y Control y Correspondencia y
Divisién centro de Atencion al publico); y/o por el funcionario que el ordenador del gasto
designe.

Asi mismo, el supervisor llevara cabo el seguimiento y control de la(s) orden(es) de compra de
conformidad con lo dispuesto por la Ley 1474 de 2011 y el Manual de Contratacion de la
Entidad,

La Supervisién deberan ejercer el seguimiento, vigilancia y control de esta ejecucién de la orden
de compra, de acuerdo con lo establecido en el acuerdo marco de precios para la adquisicion
de consumibles de impresion, el Manual de Contratacion de la Entidad y la Ley 1474 de 2011
articulos 83 y 84.

De esta manera la supervision debera velar y adelantar todos los tramites y acciones
necesarias, para el cumplimiento de las obligaciones de la Entidad Compradora contenidas en
el Acuerdo Marco de precios para la prestacion de servicios de BPO (Clausula 12), y lo sefialado
en la clausula 6, donde se destacan las actividades contenidas en los siguientes numerales:

“6.17. La Entidad Compradora debera designar el supervisor de la Orden de Compra quien
ademas de las obligaciones establecidas en la Ley, el Manual de Contratacién de la Entidad



y las especificaciones técnicas de los pliegos de condiciones y del presente documento,
debe. (i) solicitar al Proveedor adjudicado allegar las garantias de cumplimiento que
respaldaran las obligaciones derivadas de la Orden de Compra de conformidad con lo
establecido en la Clausula 18; (iii) tramitar ante el area competente de la Entidad
Compradora la aprobacion de las garantias allegadas por el Proveedor para el inicio de la
ejecucion de la Orden de Compra; dicha aprobacion debera ser realizada por la Entidad
Compradora durante los tres (3) dias siguientes habiles al recibo de la garantia de
cumplimiento; (iv) verificar que el Proveedor cumpla a satisfaccién con lo solicitado por la
Entidad Compradora y lo establecido en la Ley o declarar los incumplimientos respectivos;
(v) una vez terminada la vigencia de la Orden de Compra, el supervisor debera finalizar y
liquidar la Orden de Compra en la Tienda Virtual del Estado Colombiano; y (vi) todas las
demas actividades que deriven de la ejecucién de la Orden de Compra.

6.18. Pagar en los términos y condiciones establecidos en la Clausula 11.”.

6.19. Adelantar las acciones pertinentes que procedan en caso de incumplimiento por parte
del proveedor (...)"

11.7 INDEMNIDAD

En la clausula 25 del Acuerdo Marco de Precios se incluyé la clausula de indemnidad “El
Proveedor se obliga a mantener libre e indemne a Colombia Compra Eficiente y a las Entidades
Compradoras por cualquier dafio o perjuicio originado en reclamaciones provenientes de
terceros, que tengan como causa directa las actuaciones del Proveedor”.

11.8 PROPIEDAD DE LOS RESULTADOS, INFORMES Y DOCUMENTOS

Todos los informes, datos e informacién relevantes, tales como mapas, diagramas, planos,
bases de datos y demas documentos y software, archivos de soporte o material que el
contratista haya compilado o elaborado para la PGN en desarrollo del contrato seran
confidenciales y seran de propiedad absoluta de la PGN salvo que éste acuerda otra cosa por
escrito. A mas tardar a la terminaciébn de este Contrato, el Proveedor entregard dichos
documentos a la entidad. El proveedor podra conservar una copia de dichos documentos, datos
y/o software, pero no podra utilizar los mismos para propositos que no tengan relacion con este
Contrato sin la previa



11.9 CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El Proveedor actuara con la debida diligencia, eficiencia y economia, de acuerdo con normas y
practicas profesionales generalmente aceptadas; asimismo, observara practicas de
administracion prudentes y empleara tecnologia apropiada y equipos, maquinaria, materiales y
métodos eficaces y seguros.

11.10 CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DE LA INFORMACION
En la clausula 28 del Acuerdo Marco de Precios se incluyo la clausula de confidencialidad
“El Proveedor con la suscripcion del Acuerdo Marco se compromete a:

27.1. Manejar de manera confidencial la informacién que como tal le sea presentada y
entregada, y toda aquella que se genere en torno a ella como fruto del cumplimiento del
Acuerdo Marco.

27.2. Guardar confidencialidad sobre esa informacion y no emplearla en beneficio propio
o de terceros mientras conserve sus caracteristicas de confidencialidad o mientras sea
manejada como un secreto empresarial o comercial.

27.3. Solicitar por escrito al supervisor del Acuerdo Marco autorizaciéon para cualquier
publicacion relacionada con el Acuerdo Marco, autorizacion que debe solicitar al
Supervisor del Acuerdo Marco presentando el texto a publicar con un mes de antelacion
a la fecha en que desea enviar a edicion”.

11.11 LIQUIDACION DE LAS ORDENES DE COMPRA

La Guia para comprar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano a través del Acuerdo Marco
para la prestacion de Servicios BPO I, en el numeral IX “Modificaciones, aclaraciones,
terminaciones o liquidaciones de la Orden de Compra”, respecto de la liquidacion de las
ordenes de compra sefala:

Las érdenes de compra son contratos estatales en los términos del articulo 32 de la Ley
80 de 1993, debido a que son actos juridicos generadores de obligaciones, que constan
por escrito.

Por lo anterior, las Ordenes de Compra de tracto sucesivo, aquellas cuya ejecucion o
cumplimiento se prolongue en el tiempo, deben ser objeto de liquidacion (articulo 60 de
la Ley 80 de 1993), por el contrario, las Ordenes de Compra que no cumplan con esta
condicion y que solo tengan una entrega, no deben ser liquidadas.



La liquidacion es un procedimiento a partir del cual el contrato finaliza, y mediante el
cual las partes del contrato, o eventualmente un juez, se pronuncian sobre la ejecucion
de las prestaciones, y sobre las circunstancias presentadas durante la ejecucion del
objeto contractual.

Teniendo en cuenta que la orden de compra que se derive del presente proceso es de tracto
sucesivo, la liquidacion de la orden de compra por mutuo acuerdo podra efectuarse dentro de
los cuatro (4) meses siguientes a la fecha de terminacion del plazo de ejecucién del contrato.
En aquellos casos en que el contratista no se presente a la liquidacion previa notificacion o
convocatoria que haga la Entidad, o las partes no lleguen a un acuerdo sobre su contenido, la
Entidad tendra la facultad de liquidar en forma unilateral dentro de los dos (2) meses siguientes,
de conformidad con lo dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

La liquidacion se realizard conforme a los procedimientos sefialados en la Guia para comprar
en la Tienda Virtual del Estado Colombiano a través del Acuerdo Marco para la prestacion de
Servicios BPO II.

Bogota D.C, 7 de febrero de 2022.

Cordialmente,

CAaah NN

CARLOS ARTURO ARBOLEDA MONTOYA
Jefe Divisién Registro y Control y Correspondencia
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