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Introduccion

La presente guia busca ayudar a las Entidades Estatales en el proceso de Prestacion de
Servicios BPO Il a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano [TVEC], en la segunda
(2da) generacion del Acuerdo Marco de Precios.

Los terminos empleados en esta guia obedecen a los definidos en el proceso licitatorio
CCENEG-033-01-2020, los cuales podran ser consultados en el siguiente enlace:
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.
NTC.1530388&isFromPublicArea=True&isModal=False en la pagina web de Colombia Compra
Eficiente., o consultando directamente con el nimero del proceso en el buscador publico
del SECOP II.

La adguisicion de bienes vy servicios al amparoc de un Acuerdo Marco es un Proceso de
Contratacion que inicia con el evento de cotizacion cuando en la Operacion Secundaria hay
lugar a cotizacion o con la Orden de compra cuando no hay lugar a cotizacion. Las
actuaciones de las Entidades Estatales en el Proceso de Contratacion la vinculan vy la obligan,
por lo cual recomendamos leer con detenimiento los Acuerdos Marco, los manuales, ver los
videos, utilizar los simuladores disponibles y hacer las consultas que considere necesarias en
la Mesa de Servicio antes de iniciar el Proceso de Contratacion. Las Entidades Estatales
solamente pueden revocar eventos de cotizacion y Ordenes de compra excepcionalmente.

Antes de adelantar el proceso de Acuerdo Marco en la Tienda Virtual del Estado Colombiano,
la Entidad Estatal debe conocer el Acuerdo Marco al que se va a vincular, el cual corresponde
al numero CCE-025-AMP-2021.

En el siguiente enlace encontrara el mini  sitio  del  Acuerdo  Marco:
https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-
colombiano/tecnologia/servicios-de-bpo-ii.

Notal: La Entidad Estatal al vincularse a traves de la Tienda Virtual del Estado Colombiano,
acepta conocer los términos establecidos en el contrato del Acuerdo Marco y las condiciones bajo las
cuales se vinculard al mismo, asi como la forma de operacion del mismo y que estos elementos
obedecen a bienes de caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacion.

Nota2: Se le informa a las Entidades Compradoras que el funcionamiento de la plataforma Tienda
Virtual del Estado Colombiano esta soportado para todos los navegadores web [Chrome, Mozilla,
Edge, etc] exceptuando INTERNET EXPLORER, en esa medida, tenga en cuenta al momento de
presentar cualquier error en la plataforma, que no se este trabajando sobre un equipo con
navegador web Internet Explorer.
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1. Informacion General del Acuerdo Marco

1.1 Nudmero del proceso de seleccion en SECOP ||

Proceso de seleccion por licitacion publica No. CCENEG-033-01-2020 adelantado a traves de
la plataforma del SECOP II.

1.2. Obijeto del Acuerdo Marco

El objeto del Acuerdo Marco es establecer: [i] las condiciones para la contratacion de los
Servicios de BPO al amparo del Acuerdo Marco v la prestacion de los Servicios de BPO por
parte de los Proveedores; [ii] las condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se
vinculan al Acuerdo Marco y adquieren los Servicios de BPO; vy [iii] las condiciones para €l
pago de los Servicios de BPO por parte de las Entidades Compradoras.

1.2.1.  Alcance del Objeto

Los Proveedores se obligan a entregar a las Entidades Compradoras en la operacion los
servicios BPO de acuerdo con las especificaciones establecidas en el pliego de condiciones
y de acuerdo con las Ofertas presentadas a Colombia Compra Eficiente en la licitacion publica
CCENEG-033-01-2020.

El Acuerdo Marco busca: (i) aprovechar el poder de negociacion que tiene el Estado como
un solo comprador, agregando la demanda de Servicios BPO de las Entidades Compradoras
a nivel nacional; (i) mejorar la eficiencia en la contratacion de Servicios BPO al hacer un solo
proceso de licitacion publica; v [iii) garantizar a las Entidades Compradoras la contratacion de
Servicios BPO durante la vigencia del Acuerdo Marco.

1.3. Cobertura del Acuerdo Marco

El Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO |l tiene cobertura en todo el territorio
nacional, siguiendo los plazos establecidos para las entregas segun detalla el proceso de
seleccion, la minuta del Acuerdo vy las disposiciones de este documento. A continuacion, en
la Tabla 1 se relacionan las zonas de prestacion del servicio:

Tabla 1 — Zonas de prestacion de los servicios.
Zona | Municipios

Bogota D.C., Facatativd, Zipaquira, Chia, Mosquera, Madrid, Funza, Cajica, Soacha, Sibaté,
Tocancipd, La Calera, Sopo, Tabio, Tenjo, Cota, Cogua, Nemocodn, Gachancipa, Bojaca.
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Zona | Municipios

Medellin, Caldas, La Estrella, ItagUi, Sabaneta, Bello, Copacabana, Girardota, Barbosa, Envigado,
Rionegro.

Cartagena, Turbaco, Arjona, Turbang, Santa Rosa, Santa Cataling, Clemencia, Maria La Baja,
Mahates, San Estanislao, Villanueva.

Barranquilla, Soledad, Galapa, Puerto Colombia, Malambo.

Bucaramanga, Floridablanca, Girdn, Piedecuesta.

Cali, Palmira, Yumbo, Jamundi, Florida, Pradera, Candelaria, Dagua, Puerto Tejada, Santander
de Quilichao, Villa Rica, Cartago.

Armenia, Circasia y Salento, Montenegro, Calarca, La Tebaida.

Clcuta, Los Patios, Villa del Rosario, San Cayetano, El Zulia, Puerto Santander, Tibu.

Ibagué, Valle de San Juan, San Luis, Piedras, Flandes, Espinal, Coello, Cajamarca, Anzoategui,
Alvarado.

Manizales, Villamaria, Anserma, Palestina, Chinchina, Neira, Marulanda.

Monteria, Cerete, Puerto Escondido, San Pelayo, San Carlos, Planeta Rica, Tierralta, Valencia,
2 Canalete, Los Cordobas.

Neiva, Campoalegre, Palermo, Aipe, Rivera, Tello, Baraya, Villavigja, Garzon, La plata.

Pasto, Narifo, Sandona, Ancuya, Yacuanquer, Funes, Tangua, Imués, Chachagui, Buesaco, El
Tambo, La Florida, Potosi, Ipiales, Ospina, Arboleda, El Tablon.

Pereira, Dosquebradas, La Virginia, Marsella, Santa Rosa de Cabal.

Popayan, El Tambo [Cauca), Piendamo — Tunia, Timbio, Cajibio, El Bordo - Patia.

Santa Marta, Ciénaga, Puebloviejo, El Retén, Fundacion.

Sincelejo, Sampués, Palmito, Told, Told Viejo.

Tunja, Chigquinquira, Combita, Duitama, Villa de Leyva, Cucaita, Sora, Tinjaca, Raquira, Samaca,
Sachica, Soraca, Ciénega, Boyaca, Jenesano, Ramiriqui, Miraflores, Tibana, Garagoa, Oicata,
Chivatd, Sibaté, Siachoque, Toca, Tuta, Santa Rosa de Viterbo, Nobsa, Belén, Paz del Rio, s,
Pesca, Mongui, Mongua,Tépaga, Corrales , Firavitoba, Moniquird, Sogamoso, Paipa,
Ventaguemada.

Villavicencio, Acacias, Cumaral, Restrepo, El Calvario, Puerto Lopez, Puerto Gaitan, San Carlos
de Guaroa, Granada.

Yopal, Nunchia, Paya, San Luis de Palenque, Orocué, Mani, Aguazul.

3 El resto del territorio nacional.
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1.4. Plazo del Acuerdo Marco

El Acuerdo Marco tiene una duracion de por treinta [(30] meses contados a partir de la firma;
este plazo podra ser prorrogable hasta por un (1] aflo adicional segun lo dispuesto en el
contrato del acuerdo. 26 enero 2021 hasta 25 julio 2023.

1.5. Fecha méaxima de generacion de 6rdenes de compra

Las Entidades Compradoras pueden generar Ordenes de Compra durante el plazo del
Acuerdo Marco vy su prorroga, en caso de que ocurra. Estas Ordenes de Compra pueden
expedirse con un término superior a la del Acuerdo Marco siempre que el plazo adicional
sea igual o menor a un (1) aflo, en todo caso la colocacion de la Orden de Compra debera
realizarse antes de la terminacion del plazo del Acuerdo Marco.

Y que el Proveedor haya ampliado la vigencia de la garantia de cumplimiento por el término
de ejecucion de la Orden de Compra, asi como el valor de conformidad con lo establecido
en el numeral de garantias.

En caso de que una Entidad Compradora solicite al Proveedor la adquisicion de los bienes o
servicios que trata el acuerdo, con un plazo adicional a la vigencia del Acuerdo Marco, todas
las condiciones establecidas en el Acuerdo Marco se entenderan extendidas hasta la fecha
de vencimiento de la Orden de Compra. De igual forma, la entidad podra prorrogar y/o
adicionar las ordenes de compra de acuerdo con la legislacion aplicable al respecto, asi
como emplear vigencias futuras para las drdenes de compra.

1.6. Tiempos de prestacion del servicio maximos

Con base a la naturaleza del Acuerdo Marco, el tiempo transcurrido entre la colocacion de
la Orden de Compra v el inicio de la operacion de los Servicios BPO son los definidos en los
tiempos de aprovisionamiento. A continuacion, en la Tabla 2. se relacionan los tiempos de
implementacion de los servicios definidos en el Acuerdo Marco. Se consideran tiempos en
paralelo, dado que se pueden realizar actividades de manera simultanea.
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Tabla 2 - Tiempos de servicio.

Tiempos de Aprovisionamiento

Los servicios que involucren recurso humano deben ser aprovisionados de
acuerdo con los tiempos establecidos en la siguiente Tabla.

Tiempo de aprovisionamiento recurso humano, 10s cuales cuentan a partir de
la firma y formalizacion del acta de inicio.

De 1a 50 Agentes Mads de 50 Agentes
Tipo de Agente Zonal Zona 2 Zona 3 Zonal Zona 2 Zona 3
Agente general 10 dias |12 dias |15 dias | 20 dias 22 dias |25 dias
habiles habiles héabiles habiles habiles héabiles
Agente técnico 12 dias |15 dias | 20 dias | 22 dias 25 dias |30 dias
RECURSO HUMANO habiles habiles habiles habiles habiles habiles
Agente 15 dias |20 dias |22 dias | 25 dias 25 dias |25 dias
profesional habiles habiles habiles habiles habiles habiles
Agente 20 dias |22 dias | 25 dias | 25 dias 25 dias |25 dias
habiles hébiles héabiles habiles hébiles hébiles

especializado
ElrRecurso Humano como €S gerente de proyecto, coordinador nacional,
profesional de operacion zonal en campo, supervisor operacion Servicios BPO,
lider de calidad y formador, deben estar aprovisionados para iniciar la operacion,
es decir una vez se tenga el recurso humano de agentes requeridos en la
operacion de los Servicios BPO.

La Entidad Compradora debe contemplar el tiempo adicional definido en la
ficha técnica del servicio Estudios de Seguridad, en caso de contratar este
servicio para los Agentes. Las partes acuerdan a partir del resultado de los
estudios de seguridad el inicio de las actividades y capacitaciones requeridas
para la prestacion del servicio.

Los servicios que involucren canales de comunicacion por voz deben ser
aprovisionados de acuerdo con los tiempos establecidos ast:

COMUNICACION POR
vVOZ Zona 1: 10 dias calendario

Zona 2: 15 dias calendario
Zona 3: 20 dfas calendario

Los servicios que involucren canales de comunicacion por texto deben ser
aprovisionados de acuerdo con los tiempos establecidos ast:

Zona 1: 15 dfas calendario
Zona 2: 20 dias calendario

COMUNICACION POR Zona 3: 25 dias calendario
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v Tiempos de Aprovisionamiento

TEXTO

Se exceptua el tiempo para la implementacion del servicio de WhatsApp for
Business API, que depende de la respuesta de la Entidad Compradora en la
entrega de la documentacion requerida por el broker para llevar a cabo el
proceso de Inboarding de la cuenta, y de la respuesta formal de WhatsApp
(Facebook].

CANALES DE Los servicios que involucren canales de comunicacion digitales automatizacion
COMUNICACION deben ser aprovisionados de acuerdo con los tiempos establecidos asf:
DIGITALES
AUTOMATIZACION

Todas las zonas: 25 dias calendario
El aprovisionamiento de 10s recursos tecnoldgicos para la implementacion de
los

Servicios BPO e integracion de todos los servicios deben estar disponibles para
la

operacion de la Entidad Compradora de acuerdo con los siguientes tiempos:

Zona 1: 20 dias calendario
Zona 2: 25 dias calendario
Zona 3: 30 dias calendario

RECURSO
TECNOLOGICO

Dentro de estos Servicios BPO se encuentran: Puesto de trabajo maovil sin
Agente, Enlace dedicado entre puntos, Cabina de contacto telefonico vy
Quiosco virtual de auto consulta, hora desarrollo u otros definidos con la
Entidad Compradora en la Orden de Compra.

El Proveedor puede iniciar la operacidon con el mecanismo o solucion
provisional que

permita prestar el servicio sin ningun costo para la Entidad mientras contrata el
Enlace dedicado entre puntos requerido por la Entidad, pero en ningun caso
este mecanismo podra superar los dos (2] primeros meses de ejecucion de la
Orden de Compra.

Para aquellos servicios que impliquen fabricacion, nacionalizacion de equipos,
traslados, configuracion y en general que puedan tener un tiempo mayor al
definido, la Entidad Compradora podra realizar la excepcion correspondiente
y dejarlo plasmado en el cronograma o plan de trabajo que se apruebe

conjuntamente.
Fuente: Colombia Compra Eficiente.
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Notas:

/. Las partes deben suscribir un acta de inicio y un cronograma de trabajo para la
implementacion e inicio de la operacion dentro de los cinco [5) dias habiles siguientes a
la colocacion de la Orden de Compra. El acta de inicio debe ser elaborada por la Entidad
Compradora y firmada de comun acuerdo por las partes.

il. Cuando la Entidad Compradora realice una modificacion a la Orden de Compra, debe
contemplar los mismos tiempos de aprovisionamiento definidos en este documento.

1.7. Particularidades del Catadlogo y el AMP

El Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO |l esta conformado por dos (2] lotes: Lote 1
(Plataforma en la Nube y herramientas Omnicanal] y Lote 2 (Plataforma On-premise vy
herramientas Multicanal).

Para la inclusion de articulos en el catdlogo del Acuerdo Marco, Colombia Compra Eficiente
puede incluir un nuevo Servicio BPO en el Catalogo cuando: (i) coincida con el objeto del
Acuerdo Marco; v (i) pueda ser clasificado en alguno de los Lotes. Por lo tanto, para incluir un
Servicio BPO I, Colombia Compra Eficiente puede modificar o incluir los ANS, protocolos y
especificaciones técnicas necesarias para su prestacion. Estas inclusiones podran ser
realizadas por solicitud de una Entidad Compradora justificando la necesidad del elemento o
servicio.

Por otro lado, el precio de los Servicios BPO Il es cotizado por los Proveedores del Acuerdo
Marco, el cual esta conformado por: (i} el precio cotizado por el Proveedor e incluido en la
Orden de Compra de la Entidad Compradora; y [ii] los impuestos y gravamenes adicionales
aplicables.

2. Registro de usuario — Ingreso a la Tienda Virtual del Estado Colombiano

Las Entidades Estatales para el registro de usuarios o informacion relacionada con el ingreso
a la Tienda Virtual del Estado Colombiano podran consultar la Guia General de los Acuerdos
Marco que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicion en el siguiente enlace, o el gue se
encuentre vigente en la pagina web: Guia General de los Acuerdos Marco de Precios

3. Solicitud de Informacién (RFI)

En el Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO I, es obligacion realizar previamente la
solicitud de informacion [RFI) en la Tienda Virtual del Estado Colombiano, debido a que es
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una clausula obligatoria del Instrumento en mencion. Por o tanto, se debe realizar a traves las

siguientes plantillas:
Tabla 3 - RFI Servicios de BPO |I.

No. Plantilla Nombre Tiempo de respuesta

101487 RFI Servicios BPO I Entre cinco (5] dias habiles y
Diez (10] dias habiles

Fuente: Colombia Compra Eficiente

Conla Solicitud de Informacion la Entidad Compradora, debe cargar el formulario en la Tienda
Virtual del Estado Colombiano vy enviarlo a todos los Proveedores del Lote definiendo un
tiempo de respuesta no inferior a cinco (5] dias habiles, pero no superior a diez [10] dias
habiles. Durante el

término de la Solicitud de Informacion, la Entidad Compradora debe responder a las
preguntas y observaciones que planteen los Proveedores, asegurandose de que todos
tengan acceso a la informacion completa respecto de su necesidad. En esta instancia, la
Entidad Compradora debera indicar a los proveedores como minimao:

a. Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo afo.
(Intraday, histdrico y por tramos de al menos 30 minutos).
En caso de gque la operacion sea nueva a implementar, la Entidad debe indicarlo,
Estructura de IVR [Flujogramas).
Horario de operacion.
TMO por proceso de negocio.
Requerimiento de outbound [Preview, predictivo, progresivo).
Alcance de los desarrollos a realizar.
Integracion con otras aplicaciones de la Entidad Compradora.
Consultas a Bases de Datos.
Actividades back office a desempenfar por el recurso humano.
Herramientas suministradas por la Entidad.
Desarrollo de chat.
. Pareto para implementar Bots.
Distribucion proyectada de recursos por canales de comunicacion.

S3 T AT T Q0000

Los proveedores estan obligados a dar respuesta a los eventos de RFI dirigidos al Lote 1 con
el analisis que arroje la herramienta WFM de acuerdo con lo establecido en el anexo tecnico
del Acuerdo Marco. Esto de conformidad a lo estipulado en la clausula 11.7 “Prestar 1os
Servicios BPO de acuerdo con las condiciones de los Documentos del Proceso, incluido el
“Anexo 1. Fichas técnicas y condiciones transversales del Pliego de Condiciones”.
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Una vez surtida la etapa del RFI la entidad Estatal publica la solicitud de cotizacion con el
simulador, el Anexo Tecnico v la respuesta a las observaciones gue hayan planteado los
proveedores durante la etapa del RFI. Si durante el término otorgado en la Solicitud de
Informacion la Entidad Compradora no recibe ninguna respuesta, puede proceder al
siguiente paso del proceso para la creacion de la Solicitud de Cotizacion.

4. Proceso de adquisicion Acuerdo Marco

El Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO I, establece que debe realizarse por medio
de una Solicitud de Cotizacion a los Proveedores que se encuentren vinculados en la
operacion secundaria.

La Entidad Compradora Io primero que debe decidir es si necesita Servicios de BPO en el
Lote 1o en el Lote 2, acorde a las condiciones establecidas en el Acuerdo Marco. Los Servicios
de BPO son ofrecidos en Lotes separados, por o que es necesario requerir Solicitudes de
Cotizacion de manera independiente para cada uno de los Lotes. De la misma manera, las
Ordenes de Compra deben realizarse de manera independiente, segun la Cotizacion mas
economica para cada uno de los Lotes.

e Si la Entidad Compradora solicita Servicios de BPO por medio de plataformas
omnicanal y que incluyan servicios de WFM e inteligencia Artificial, debe ser atendida
Unicamente por los Proveedores del Lote 1 (Plataforma en la Nube y herramientas
Omnicanall.

e Si la Entidad Compradora solicita Servicios de BPO por medio de plataformas
multicanal debe ser atendida Unicamente por los Proveedores del Lote 2 [Plataforma
On-premise y herramientas Multicanal).

Para conocer los detalles del servicio que ofrece el Proveedor, la Entidad Compradora puede
conocer las Fichas Técnicas del Acuerdo Marco de Servicios BPO Il en el siguiente enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce public/files/cce_tienda_virtual/44. anexo
_1 fichas_tecnicas y_condiciones_transversales_que_contiene_la_adenda_1_0.pdf.

5. Solicitud de Cotizacion

51 Simulador para estructurar la compra

El simulador es un archivo en formato Excel donde la Entidad Compradora define la celda
que contiene las referencias que satisfacen su necesidad.

Pagina 13 de 50

@ DEPARTAMENTO Agencia Nacional de Contratacién Pablica - Colombia Compra Eficiente
LB L e Tel. (601) 7956600 » Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 « Bogota - Colombia

"I I”I |I|I www.colombiacompra.gov.co

Version: 01 Codigo: CCE-GAD-GI-18 Fecha: 17 DE AGOSTO DE 2022  Pagina 13 de 50



https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_tienda_virtual/44._anexo_1_fichas_tecnicas_y_condiciones_transversales_que_contiene_la_adenda_1_0.pdf
https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_tienda_virtual/44._anexo_1_fichas_tecnicas_y_condiciones_transversales_que_contiene_la_adenda_1_0.pdf

GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlcu

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Cédigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

La Entidad Compradora debe descargar el “Simulador para estructurar la Compra” en el mini
sitio del Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO Il de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano en el siguiente enlace: https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-
estado-colombiano/tecnologia/servicios-de-bpo-ii.

O sequir los siguientes pasos para realizar la descarga:

1. Ingrese al sitio web de Colombia Compra Eficiente. En la parte superior, ingrese a
la Tienda Virtual, en el siguiente enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/content/tienda-virtual.

&' Gov.co

[ I‘I\Illlf"llll B

Quiénes somos ~ SECOP  Tienda Virtual Relatoria Normativa ~ Transparencia ~ Comunicaciones Participa Atencion y
y Prensa servicioa la
ciudadania

l’ ALLL

llustracion 1- Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC]).

2. Una vez alli, en la lista desplegable “Categoria” escoja la opcion “Tecnologia” v
busgue “Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO II” o por productos
seleccione “Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO 1",

Quiénes somos  SECOP Tienda Virtual Relatoria Nermativa Transparencia  Comunicaciones Participa Atencién y
y Prensa servicio a la

ciudadania

Qué puede comprar | Categoria |v | Productos - |

Seleccione la categeria y/o el producto que desea comprar:

C a )

llustracion 2 - Seleccidn categoria o productos.
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3. Se abrird una ventana redireccionara al minisitio en donde usted vera el Acuerdo
Marco de Prestacion de Servicios BPO I, el simulador, catalogo, fichas téecnicas vy
guia de compra.

Servicios de BPO Il

2on
CCE-025-AMP-2021

# proceso CCENEG-033-01-2020
De Enero 26, 2021 hasta Julio 25, 2023

w El objeto del Acuerdo Marco es establecer

w Condiciones del Acuerdo Marco de Precio

@ Fecha maxima para @ Vigencia maxima para . .
colocar ordenes de ejecutar las ordenes de
compra compra

25/07/2023 25/07/2024

llustracion 3 - Mini sitio Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO 1.

4, Una vez alli, puede descargar: el simulador, catalogo vy guia de compra para la
estructurar la compra y documentos relacionados del Acuerdo Marco.
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¢ AMNEXC A LA GUIA DE COMPRA CRITERIOS DE DESEMPATE
¥ Acusrdo Marco de Servicios

@ Catdlogo del Acuerde Marco

+ Comunicado actualizacion de precios 2022

* Fichas Tecnicas

@ Simwlador para estructurar la compra

& Ya leyo la guia para comprar en la Tienda Virtual
del Estado Colombiano?

Fecha de dltima actualizacion:

llustracion 4 - Documentos del mini sitio Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO 1.
5.2. Diligenciamiento del Simulador

Al abrir el simulador, usted se encontrara con un archivo en Excel que tiene el siguiente
aspecto:

Salicitud de Cotizacién
BPO Limpiar
Varifns 8 sameranzz

Informacién de la Entidad Compradora

Nombre funcionario Comprador

Solicitud de Cotizacion

Tipo de Servicios

Generar
Cantidad de filas:

Paqguete de Servicios
ummmmmmmmm ::

aaciaaa | Tieepe.

Gra les (estampillas)
1
Total poroentaie: 0.00%
Filss 2 agr elimina Gravam:
1 noregarias | cmnsrnis |
(Sl ANS Centro de Contacto || Anexo Técnico | Resumencotizacion  [REEeM] P4 »

llustracion 5 - Simulador Excel.

Debe diligenciar toda la informacion de las secciones “Informacion de la entidad
compradora”.
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Warsitn: 3 2300602022
Informacién de la Entidad Compradora

Nombre de la Entidad NIT
Direosién de Ia Entidad

Teléfono de contacto

llustracion 6 — Informacion de la Entidad Compradora.

El simulador estd disefiado para cotizar por Lote, es decir Lote 1y Lote 2. Las Ordenes de
Compra para cada uno de los Lotes son puestas de manera independiente por o que
los Proveedores de los servicios posiblemente sean diferentes.

Solicitud de Cotizacion

Generar

Tipo de Servicios ﬂ

[tz

1 Agregar filas Eliminar filas

Cantidad de filas:

Paquete de Servicios

;. Unidad =

1. Sirequiere agregue o elimine filas

llustracion 7 - Tipos de servicio.
La Entidad Compradora debe seleccionar el servicio a cotizar y sus respectivas caracteristicas
con base en el catdlogo de servicios el cual se encuentra en el minisitio del Acuerdo Marco.

Paquete de Servicios

u Cod Matniz m

1. Sirequiere agregue o elimine filas

llustracion 8 - Diligenciamiento paquete de servicios.

Adicionalmente, la Entidad Compradora debe tener en cuenta que el simulador tiene dos
tipos de unidades: (i) capacidad: debe incluir la cantidad de linea de servicios que requiere,
por ejemplo, cantidad de agentes, cantidad de minutos, cantidad de viajes, entre otras; esta
celda esta acompafada de la celda que determina la unidad de dicha capacidad; (i) tiempo:
se debe especificar el tiempo por el cual se requiere el servicio.

Notas:

I, La Entidad Compradora debe identificar cuadl es su necesidad de Servicios de BPO, ya sea en
el Lote 1 0 en el Lote 2, acorde con las condiciones establecidas en el Acuerdo Marco. Lo anterior,
debido a que los Servicios de BPO son ofrecidos en Lotes separados, por lo que es necesario requerir
Solicitudes de Cotizacion de manera independiente para cada uno de los Lotes. De la misma manera,
las Ordenes de Compra deben realizarse de manera independiente, segin la Cotizacién mas
economica para cada uno de los Lotes.

1. Si'la Entidad Compradora cuenta con lineas propias para realizar la prestacion del servicio no
debe cotizar los minutos de operacion Inbound. Pero debe describir en el anexo técnico cuales son
las lineas que contiene.
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En caso de que la Entidad Compradora tenga gravamenes adicionales como estampillas,
debera diligenciar su descripcion y porcentaje al final del archivo, y debe agregar tantas filas

como estampillas tenga:

Gravamenes adicionales®

Gravamenes adicionales (estampillas)

H

1
Total porcentaje: 0,00%

Filaz & agregar o eliminar Gravamenes: ‘

1 Agregar filas Eliminar filas ‘

llustracion 9 - Diligenciamiento gravamenes y/o estampillas.
Una vez haya ingresado la descripcion del servicio y los gravamenes, debe hacer clic en el

boton “Generar”.

Solicitud de Cotizacion

Tipo de Servicios
Generar
Cantidad de filas:
1 Agregar filas Eliminar filas.

Paquete de Servicios

llustracion 10 - Generacion solicitud de cotizacion.

Al hacer esto, se generara la cotizacion de los productos vy servicios solicitados. Esta podra
ser consultada en la pestafia “‘Resumen Cotizacion” del simulador.
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Salicitud de Cotizacién
BPO Limpiar

Informacion de la Entidad Compradora

\ Solicitud de Cotizacién \

Generar

[ Total i | 0.00% |

Filas 2 agregar o elminar Grau &menes: |

“ SolCotizacion

ANS Centro de Contadto [Tl | Cotzacon| | P4 »

llustracion 11 — Generacion resumen de cotizacion.
Finalmente, es necesario guardar el documento en una carpeta y hacer clic en el boton
“Generar CSV". Asi, como resultado del diligenciamiento del formato de solicitud de
cotizacion, la Entidad debe tener:

El archivo Excel que contiene:

A. El simulador con los servicios solicitados.

B. ANS Centro de Contacto que requiere medir durante la ejecucion de la orden de
compra.

C. Anexotécnico donde la entidad compradora debe complementar los requerimientos
de su solicitud de cotizacion. En caso de requerir servicios adicionales, la entidad
compradora debera diligenciar las especificaciones y/o el perfil que requiere de
acuerdo con parametros establecidos en la ficha técnica del AMP.

D. Hoja de respuesta a la solicitud, alli es donde cada Proveedor debe colocar su
respuesta a la Solicitud de Cotizacion.

E. Elresumen de la cotizacion una vez oprima el boton “Generar”.

F. Elarchivo CSV generado a partir del simulador.

El equipo Técnico de la Entidad Compradora debe:

(i] Seleccionar e incluir en el simulador los servicios que requiera, debe tener en cuenta las
unidades en la cuales se prestan los servicios (ver catalogo). En general, la columna de
capacidad se refiere a la cantidad de unidades del servicio requeridas por mes, mientras que
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la columna Cantidad en tiempo se refiere a la cantidad de meses durante los cuales la entidad
requiere el servicio.

(il Completar el anexo técnico que se encuentra en la segunda pestafa del Excel del
simulador.

Nota: La Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente informa que el
simulador para estructurar los eventos de cotizacion dentro de los Acuerdos Marco de precios es una
herramienta que deben utilizar las entidades para plasmar su necesidad de adquirir bienes o servicios.
Ahora bien, esta herramienta no €s un mecanismo para que las entidades definan el presupuesto, pues
segun la Guia para la Elaboracion de Estudios del sector
[https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_documentos/cce-eicp-gi-
18._gees_v.2_2.pdf]

Las entidades estatales pueden utilizar informacion historica de compras realizadas previamente con
el fin de que logren estimar las cantidades y presupuesto adecuado para la adquisicion de bienes y
Servicios.

La Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente aclara que los precios dados
por el simulador corresponden a precios techo del catalogo presentado por los proveedores durante
la operacion principal, en ningdn momento corresponden a precios de ordenes de compra o de
contratos realizados.

Finalmente, cabe aclarar que para la colocacion de la orden de compra deberan tenerse en cuenta
solo los precios efectivamente cotizados por los proveedores durante [os eventos de cotizacion, que
son los precios a los que realmente se obligan los proveedores a mantener al momento de generacion
de las ordenes de compra.

52.1. CoOmo realizar la Solicitud de Cotizacion

Inicie sesion con su usuario y contrasena en la Tienda Virtual Del Estado Colombiano entrando
al siguiente enlace: https://colombiacompra.coupahost.com/session/new.
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rllll1|r

L

Cclomb:a Compra Eficiente

Colombia Compra Eficiente |

or §jzC0Upa

Entrar

| Nombre de usuario o direccién de correo
electrénico

Contrasefia

¢Olvido su nombre de usuario o contrasefa?

Entrar

llustracion 12 - Ingreso a la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

S
Dllllllllﬂ'ﬂlil 2Qué nocesita? o v A& carmro @ avuoa v
CotenaCom thns

@) soiciudes  Ordenes  Facwras  Recepcion  Cotizacion  Proveedores  Articulos  Informes  Configuracion

Categorias ~  Listas de 6rdenas «  Politicas «

.« Actividad reciente  vertodas v v| Tareas pendientes: 13 mas ensubuzon

~
N tiene actividad racienta Factura N. JHS10189 estd rechazada
ocun - ()
T Contratos v
© Factura N.° IFXC-344865 esta rechazada
UNION TEMPORAL FRIVERCOL - AMP SOLICIONES VIDEOVIGILANCIA S0 s D08 0uw
Ocutar
UNION TEMPORAL VIDEOVIGILANCIA COLOMBIA EG 20-22 - AMP SOLICIONES. 0,00 de 0,00 cor Factura N.¢ IFXC-344867 esta rechazada
VIDEOVIGILANGCIA
ocun - (D)
HELIOS TECHNOLOGY & INNOVATION $AS - AMP SOLICIONES VIDEOVIGILANCIA 0,00 de 0,00 con
Factura N.° APV20445 est rechazada
Oculte
UT SEGURIDAD CISVE 2020 - AMP SOLICIONES VIDEOVIGILANCIA ©,80 de 0,00 cor =
Factura N.2 APV20361 esth rechazada
EGC COLOMBIA $.A.5. - AMP SOLICIONES VIDEOVIGILANCIA 0,00 de 0,00 cor m
Ocultar
UT SEGURIDAD COLOMBIANA - AMP SOLICIONES VIDEOVIGILANCIA .00 de 0,00 cor

llustracion 13 - Inicio Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Seleccione la opcidn de “cotizacion” en la barra superior de la pagina.
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l”]l I"I‘"H\“H ¢ Qué necesita? pel
Colomtra Compra Fcens
ﬁ Solicitudes Ordenes Facturas Recepcién Proveedores Articulos Informes Configuracion

Eventos  Respuesta proveedores  Perspectivas

v 8° carrmo @D AvuDA v

Administrador de cotizaciones

[ Crear un evento I Crear una plantilla I Exportara ~ Todo ~ I@I Avanzado l Buscar hl

llustracion 14 - Administrador de cotizaciones.

Una vez seleccionado crea un evento, el Usuario Comprador debe seleccionar en crear a
partir de una plantilla, la plantilla del Acuerdo Marco de Prestacion de Servicios BPO Il con el
que pretende adquirir sus servicios de la siguiente forma:

Tabla 4 - RFQ Servicios de BPO II.
No. Plantilla Nombre Tiempo de respuesta
101421 RFQ Servicios BPO |l Diez (10] dias habiles.

Fuente: Colombia Compra Eficiente

La Entidad Compradora puede buscar la plantilla por el nombre en la casilla de “encontrar la
plantilla”.

Hay tres formas de crear un evento. >4
Crear un nuevo evento. o Crear a partir de una o Copiar el evento
plantilla.
Solicitud de infermacién #133214 Motocicletas |I-P... {Nuevo)
#133204 Fabricanta: Control Onlin...
RFQ #133213 RFI Materiales d=__ (Muavao)
#132683 Oracle- |AD Software -CX ..
Solicitud de propuesta #133212 Microsoft-OPEMNICE ... (Prod)
#132682 Oracle- |1AD Software -CX CFQ
Subasta inglesa inversa #133211 S0AT Il (Prod)

#132681 Oracle- |AD Software - CX..
Subasta holandeza inversa

Subasta inversa japonesa 101421 Crear

Senicios BPO 1| - #101421 (Flantills)

Enconirar un evento para cop

Cancelar

llustracion 15 - Plantilla RQF.

Al crear la Solicitud de Cotizacion, el sistema arroja un consecutivo que la Entidad Compradora
debe tener en cuenta para identificar su proceso.
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i Solicitudes Ordenes Facturas Comunidad Recepcion Cotizacion Proveedores Articulos Informes Configuracion

Eventos Respuesta proveedores Perspectivas

Servicios BPO Il - Evento 133315 =ditar
llustracion 16 - Consecutivo del evento de cotizacion.

La Entidad Compradora debe diligenciar unicamente los siguientes campos en la Solicitud de
Cotizacion, los demas estan predefinidos v no deben ser modificados:

Logo de la Entidad
Equipo del Evento
Plazo del evento
Anexos

Adjuntar el logo de la Entidad Compradora en alta resolucion, este logo sera usado para la

Orden de Compra.
Servicios BPO |l - Evento 133315 cqiter

Configuracion basica
Mombre del evento | Servicios BPO I
Divisa | COP s
Mas informacion del Agregar Archivo | Url | Texto
evento

Logo de la Entidad

Agregar Archivo de logotipo

F
]
=
[
i

=]

o

=
]

m

[n]
o

llustracion 17 - Adjuntar logo Entidad Compradora.

Equipo del Evento: Es posible incluir como “Propietario del evento”, “Observador del evento”
o “Evaluador” a usuarios adicionales de la Entidad Compradora, estos usuarios deben estar
activos dentro de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
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Equipo del evento —._'—-._:.-'lF‘l:-pH:—la'm del n:-'-lﬁulu] F}:Jh'ﬁl'adl.lu' l|'.-2||

EVEnio Il-'.'-'l |usacior I

‘1_ Ruben Hemandez (Creador

llustracion 18 - Equipo del evento.

Por ejemplo, cuando hace clic en responsable de cotizacion, es habilitado el siguiente campo,
en el cual debe incluir el nombre del usuario.

47} Equipo del eventc
Equipo del evento  Agregar Propietario del evento Observador del

evento b Agregar Propietaric
del evento

Agregar £
llustracion 19 - Descripcion equipo del evento.

La Entidad Compradora debe seleccionar el usuario correspondiente y hacer clic en Agregar.

i~ Equipo del evento
Equipo del evento gregar Propietarno del evento Observador del
evento [ Agregar Propietario

del evento juan Fernandd Q

1 Ruben Hernandez __ ... Juan Fernando Acosta Mrkow (JuanFernandoAcostaMrkow3429_bdcede
34 — c reao S SR R RO T VTR ~
Juan Fernando Echandia Bustamante (JuanFernandoEchandiaBustamante 14349_bdceade)

Juan Fernando Ramirez Agudelo (JuanFernandoRamirezAgudelod2 13_bdcede <:|

llustracion 20 — Editar o modificar equipo del evento.

Esta opcion puede ser Util en el caso en que la Entidad Compradora requiera que otros
usuarios de la entidad aprueben o revisen la Solicitud.

Plazo del Evento: El Instrumento de Agregacion de Demanda establece que la Entidad
Compradora debe determinar un plazo de diez (10] dias para cotizar la prestacion de
Servicios BPO IlI. EI plazo de cotizacion inicia a partir del dia habil siguiente a la Solicitud de
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Cotizacion y termina a las 17:00 horas del dia de finalizacion del Evento de Cotizacion definido
por la Entidad Compradora.

Servicios BPO Il - Evento 133315 -=aiwer

Zona horaria del evento

America - Bogota (-05; UTC-5) b o
Presentacion del evento Después del envio manual [
Inicio del evento Después de presentar el evento -~
. P
Fin del evento Fachathora especifica - 28/07/22 i 17:00

llustracion 21 - Tiempo del evento de cotizacion.

Nota: si la entidad no configura estos campos como se presentan en esta imagen, debe tener en
cuenta que el evento iniciara en las fechas que estipulen para la presentacion e inicio del evento.

Cargar el archivo del simulador para estructurar la compra

La Entidad Compradora debe diligenciar completamente el simulador, siguiendo los pasos
de la Seccion anterior .de la presente Guia. Una vez diligenciado debe guardarlo en su
computador para luego cargarlo en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Para cargar el archivo creado en Excel, la Entidad Compradora debe hacer clic en “Seleccionar
archivo” y proceder a seleccionar el archivo diligenciado con toda la informacion de los
requerimientos de la entidad. Luego debe hacer clic en “guardar” al final de la plantilla de
cotizacion.

Adicional la Entidad Compradora debe adjuntar los siguientes archivos, comao:

e Copia del CDP y/o Vigencia Futura.

e Estudio previo del proceso de adquisicion.

e La Entidad Compradora puede incluir archivos adicionales con informacion del
proceso si lo considera conveniente.
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e Cualguier informacion o archivo adicional debe respetar o pactado en el
Acuerdo Marco.

Servicios BPO Il - Evento 133315 =aitar

Datos adjuntos v

Agregar adjunto

Seccion de adjuntos Eliminar

Nombre del adjunto nstrucciones al proveedor

Archivo adjunto

Agregar Archivo

Permitir al proveedor responder con un adjunto

[} Hacer que sea obligatoria la respuesta.

llustracion 22 - Cargue de archivos.

La Entidad deberd cargar sobre la pestafia de detalles el CDP (Certificado de Disponibilidad
Presupuestal], Estudio de Mercados, y documentos anexos que considere necesarios con el
fin de que el proveedor pueda generar una mejor oferta sobre los bienes y/o servicios que
la entidad compradora desea adquirir sobre ese Acuerdo Marco de Precios.

Articulos y lotes: carga de los items 0 componentes del servicio requerido

Cargar de manera masiva los servicios requeridos utilizando el archivo CSV generado a partir
del simulador, el cual se debe adjuntar en el apartado que dice Articulos y Lotes, en la opcion
Agregar nuevos/Agregar desde CSV. Este procedimiento permitira que el Usuario
Comprador haga el cargue masivo de |os servicios que la Entidad Compradora requiere.
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Articulos v lotes -
Agregar nuevo
Muevo lobe r
Muayo articulo Cantidad Precio x Cantidad
esperada Precio base esperada }

Muevo senvicio
Agregar todos desde el ey

Mgregar todas desde & planblia

B

Todal de la base 0,00 CopP

llustracion 23 - Cargue de archivo CSV.
Una vez seleccionada esta opcion, la plataforma desplegara la siguiente ventana:

En el boton “Seleccionar archivo” la entidad debe seleccionar el archivo CSV y luego oprimir
el boton “Comenzar carga”. Una vez hecho esto, la plataforma desplegara la siguiente
ventana:

Carga masiva Linea De Solicitudes De Cotizacion
Siga estos pasos para la carga linea de solicitudes de cotizacion

1 Descargar & Plantiia
2 Complete o actualice el uchwo CSV.
» Los campos marcados con un ™" son obligatorios
» Silinea de solicitudes de cotizacion es encontrado por tipo (senvicio o articulo). se actualizard
« De io contrario, & creard un linea de solicitudes de cotzacionnuevo
« Presione Iniciar carga y el sistema mtentara cargar 1as 6 primeras filas desde su archivo y mostrara los resultados

‘Selecdonar archivo | Ningun archivo se
Nota Si estd cargando archivos csv que no contienen caracteres en Inglés consulte lo siguientenata de oy

llustracion 24 - Seleccion del archivo CSV.
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En esta ventana la entidad debe oprimir el botdn “Finalizar carga”. Luego debe esperar 10 2
minutos, tiempo después del cual debe visualizar el siguiente mensaje:

-

Row 3 Row 4

. Nuevo Nuevo
Tipo (servicio o articulo) GuoteReque sttuantityLine GuoteReque sttuantityLine
Cantidad 1
Cdédigo de unidad de medida* Und Und

Posicién

Precio base 0 0
Divisa COP COP

Descripcion MAccesorios y Adecuaciones  |Mantenimiento Preventive

Mercancia

Row5 Row &
. Nuevo Nuevo
Tipo (servicio o articulo) GucteRe Quantityline GucteRe Guantityline
Cantidad 1 1
Codigo de unidad de medida* Und Und

Posicién

Precio base 0 0
Divisa COP CoP
Descripcion Requerimientos da la Gravimenes adicionales
Matricula
Mercancia

[ Finalizar carga ] [ Cancelar :|“;

llustracion 25 — Finalizacion cargue de archivos.

La Entidad debe oprimir el boton “Listo”.

La carga se com P|Et6 correctamente.
La earga se completd comectamente.. B filas procesadas ereando B nuevas filas y actualizands O filas.

Listo

llustracion 26 — Cargue de archivos concluido.

Una vez diligenciados los campos, el Usuario Comprador debe revisar los articulos generados
y debe enviar la Solicitud de Cotizacion a produccion, es decir, envia la solicitud a los
Proveedores con la informacion adicional de los anexos para que los Proveedores puedan
realizar la cotizacion de 1os servicios, haciendo clic en “Enviar el evento de produccion”.
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GUiA PARA COMPRAREN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacion Publlcu
COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE TR (A
SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. I T
Cédigo: CCE-GAD-GI-18

Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 Colombia Compra Eficiente

‘= Articulos y servicios v

Nombre Eié'e"r'ii'i Precio base E;:iir:;;acammad ?
= & bpod2--1-IT-BPO-25-16-Agente en Sitio ... 56,0000 (Mes) . 88.834.516,40 cor 533.007.098,4000
= & bpol2--2 - IT-BPO-47-1-Plataforma de Ce_.. 6,0000 (Mes) " 13.573.099,40 cor 81.438.596,40 coF
= & bpol2-3 - IT-BPO-1-1-Troncal $IP_NA_N... 6,0000 (Mes) " 1.145.544,00 cor 6.873.264,00 cor
= & bpol2--4 - IT-BPO-37-6-Supervisor Servi... 6,0000 (Mes) " T7.119.328,33 coF 42.715.969,9800 cor
= & bpo02--5 - IT-BPO-38-T-Lider de calidad_... 6,0000 (Mes) : 6.829.170,12 cor 40.975.020,72 coF
= & bpod2--6 - IT-BPO-T-6-Minutas de conexi.. 6,0000 (Meas) " 1.517.777,41 corF 9.106.664,4600 coF
= & bpol2-7 - IT-BPO-T-2-Minutos de conexi.. 65,0000 (Mes) . 1.947.287,84 cop 11.683.727,0400 coF
= & bpod2--& - IT-BPO-7-5-Minutos de conexi... 6,0000 (Mes) " 1.517.777.41 corF 9.106.664,4600 coF
= & bpol2-IVA 1,0000 (Unidad) - 139.632.331,00 cor 139.632.331,00 cop

Total de la base 874.539.336,46 COP

llustracion 27 — Descripcion de servicios.

Envio de la Solicitud de Cotizacion

La Entidad Compradora debe hacer clic en el botdn “Enviar el evento de produccion”.

Por pagina 13 43 | 90

Cancelar Guardar Crear un evento de pruebas Enviar el evento de produccion

Crea un evento duplicado Activa el evento y envia
para pruebas notificaciones a proveedores

llustracion 28 — Envio del evento de cotizacion a produccion.

Para finalizar, la Entidad debe revisar el plazo y oprimir el boton “Enviar el Evento” con 1o cual
se enviara la Solicitud de Cotizacion a los Proveedores.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlco

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Codigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

lomme - oase o oo
@ &

Seagrego la fecha Mombre  Mombee del contacto Correo elecirdnice Nro. de respuestas  Térmmos y condiciones. Visto por Glma wer Conlralos  Acciones

228 ' . sy N OUpa Cof MO hurica vistn S0
o

llustracion 29 — Envio del evento a los proveedores.
5.2.2. Mensajes

Es posible que la Entidad Compradora sea consultada por los Proveedores acerca de la
Solicitud de Cotizacion. La recepcion de las consultas se hard a través de la funcionalidad
“‘Mensajes” y serd notificada por correo electronico. La Entidad Compradora debe enviar Ia
respuesta a traves de “Mensajes” a todos los Proveedores, sin importar el remitente original.
Es importante que toda la comunicacion del evento de cotizacion se realice Unicamente a
traves de la opcion de “Mensajes” de la Tienda Virtual, cualquier comunicacion por fuera la
Tienda Virtual no es valida. La entidad compradora podra enviar documentos adjuntos.

En el caso que una Entidad Compradora requiera de una anulacion o retracto del proceso de
cotizacion debe manifestarlo a través de la casilla mensajes justificando el porqué de la
situacion.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlco

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Codigo: CCE-GAD-GI-18
gt_:, 35

Version: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022
Fin del evento Editar evento

Arficg iraricdn hadcieca - T e
Configuracion basica v Términos y condiciones
Mombre del evento Servicios BPO I Términos del evento

Divisa COP

Mas informacion del N

Mensajes 0 olocibnica
0 Documentos

Documentos

llustracion 30 — Ventana de mensajes del evento de cotizacion.

Los Proveedores envian las cotizaciones durante el tiempo establecido y cada vez gue un
Proveedor envia una respuesta de cotizacion, le llega un mensaje al Usuario Comprador de
dicha accion. Sin embargo, la Entidad Compradora solo podra ver las respuestas de
cotizacion una vez el evento haya concluido.

Las Entidades Estatales pueden ajustar los eventos de cotizacion cuando han cometido
errores enviando un mensaje a los Proveedores, a traves de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano. La Entidad Estatal debe finalizar el evento errado y crear un nuevo evento con
la informacion corregida para que los Proveedores presenten su cotizacion. El plazo para
cotizar empieza a correr de nuevo a partir de la fecha del evento de Solicitud de Cotizacion
corregido.

5.2.3. Editar un evento de cotizacion

Si después de enviar el evento a produccion la Entidad Compradora requiere hacer cambios
pOr errores o cualquier otra razon, la entidad debe editar el evento antes de la finalizacion del
plazo para recibir respuestas asf:

Paso 1: La Entidad Compradora debe escribir el nimero del Evento de cotizacion en la barra
de busqueda y presionar “enter” para buscar.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlco

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Codigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

#A  Solictudes Ordenes Facturas Comunidad Recepcian Cotizacion Proveedores Articulos Informes Configuracion

Respuesta proweed ores Perspediivag

Administrador de cotizaciones

l Craar uh aveinis l Crusr unag plantilla l Exporiara - m iy - l I Avanaado l 20E I

llustracion 31 — Busqueda evento de cotizacion.

Paso 2: La Entidad Compradora debe seleccionar el Evento de cotizacion haciendo “Clic”
sobre el niumero del Evento.

Evento  Version Nombre del evento Creador Etiguetas  Mercancia Fechadeinicio  Fecha de finalizacion ~ Estado Tipo Respuestas Acciones
|132868 Senvicios BPO 11 Servicios BPO Il 3010622 15007122 Pred  RFQ 1]

llustracion 32 — Visualizacion numero de evento de cotizacion.

Paso 3: La Entidad Compradora debe hacer clic en el boton “Editar evento”.

Versiones
Servicios BPO Il - Evento 132888 4cuie 132688 - Prod (actual) v
Fin del evento DLE D LH
u) pausar el evento dias
Confi guracion Ti empo Detalles Proveedores Evaluaciones F!e;'puef:a-:-
Fin del evento | Editar evento |

llustracion 33 — Modificacion evento de cotizacion.

El sistema generara una nueva version al numero de la Solicitud de Cotizacion adicionando
una letra en orden alfabético (ejemplo 12057a) y este sera el evento de Solicitud de Cotizacion
que se tendra en cuenta para consultas y para culminar el proceso de compra.

Servicios BPO Il - Evento 132888 4civo | | 132888 - Prod (actual) v

llustracion 34 — Modificacion version evento de cotizacion.
Realice los cambios que requiera, teniendo en cuenta que si se trata de cambio de archivos
anexos debe eliminar las versiones anteriores haciendo clic en de cada archivo y cargar el
(los) nuevol(s).
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GUiA PARA COMPRAREN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacion Publlcu
COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE TR (A
SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. I T
Cédigo: CCE-GAD-GI-18

Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 Colombia Compra Eficiente

Servicios BPO Il - Evento 133320 &ditar

L'on"iguracic‘-‘ Tiempao Proveedores Evaluaciones

Datos adjuntos v

Agregar adjunto

Seccion de a j'.]ﬂ os Eliminar

Nombre del adjunto Instrucciones al proveedor

Archivo adjunto
Agregar Archivo &

4019007 - 170 .
01-2022 - 1702 0 Permitir al proveedor responder con un adjunto

[0 Hacer que sea obligatoria la respuesta.

llustracion 35 — Modificacion de archivos.

Si se trata de los items que se cargaron a traves del CSV debe seleccionar todas las lineas vy
hacer clic en el botdn vy volver a cargar desde el CSV corregido.

‘= Articulos y servicios v

Nombre E:Sé'riii Precio base :;:Céir:;;acammad >
= © bpo02-1-IT-BPO-25-16-Agente en Sitio .. 6,0000 (Mes) 88.834.516,40 cor 533.007.098,4000
= & bpo02--2 - IT-BPO-47-1-Plataforma de Ce... 56,0000 (Mes) 13.573.099,40 corF 81.438.596,40 copP
= & bpo02--3 - IT-BPO-1-1-Trancal SIP_NA_N... 65,0000 (Mes) 1.145.544,00 coF 6.873.264,00 cop
= & bpo02--4 - IT-BPO-37-6-Supervisor Servi... 6,0000 (Mes) 7.119.328,33 coF 42.715.969,9800 cor
= & bpo02--5 - IT-BPO-38-7-Lider de calidad_... 6,0000 (Mes) 6.829.170,12 coF 40.975.020,72 cor
= & bpo02--§ - IT-BPO-T-6-Minutos de conexi... 6,0000 (Mes) 1.517.777,41 coF 9.106.664,4600 cop
= & bpo02--7 - IT-BPO-T-2-Minutos de conexi... 6,0000 (Mes) 1.947.287,84 coF 11.683.727,0400 cor
= & bpo02--& - IT-BPO-T-5-Minutos de conexi... 6,0000 (Mes) 1.517.777,41 coF 9.106.664,4600 cop
= & bpol2-IVA 1,0000 (Unidad) 139.632.331,00 cor 139.632.331,00 coF

Total de la base 874.539.336,46 COP

llustracion 36 — Modificacion de los servicios.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencla Nacionol de Confratacién Publlcu
COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE | | I‘ I||||||1 |' I
Il

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021.
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 Colombia Compra Eficiente

Codigo: CCE-GAD-GI-18

La entidad debe reiniciar los plazos de respuesta, para ello modifique la fecha y hora en fin
del evento ampliando el plazo en 10 dias calendario a partir del dia que envie el evento
editado. Recuerde que la hora de finalizacion del evento de Solicitud de Cotizacion es a las
17:00 horas del Ultimo dia calendario.

Plazo del evento
» »
) e
Iniciar al emdar 1444 AmericaBogota
00 - DOmin
nicia ] 1

oves res

. s 7 8 3 n n|E
|'_:r.: ] - 1 > 1

Esta &5 un aventa de pruabas, asequrase da no utiizar una direccion da comeo alecirdnico real da un provesdor FLU 2 83 M5 W gy g

proweedor, utilice su propia dirsccion da comao electronico P

llustracion 37 — Modificacion plazo del evento de cotizacion.

Despues de realizar los cambios, hacer clic en “Vista previa del evento”.

llustracion 38 — Vista previa del evento modificado.

Para finalizar, la entidad debe hacer clic en “Enviar el Evento” con lo cual se enviara la
Solicitud de
Cotizacion a los Proveedores.

llustracion 39 — Envio de evento de cotizacidon modificado.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlco

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Codigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

5.2.4. Finalizar el Evento de Cotizacion.

La Entidad Compradora puede concluir el evento antes del plazo estipulado en el Acuerdo
Marco, Solamente si se cumplen las dos siguientes condiciones:

(i) Todos los Proveedores han enviado Cotizacion, y

(il La Entidad Compradora ha enviado mensaje a los Proveedores a traves de la Tienda Virtual
del Estado Colombiano, solicitando confirmacion de que estas Cotizaciones son definitivas, vy
ha recibido respuesta afirmativa de todos los Proveedores.

Para finalizar el Evento de Cotizacion, debe hacer clic en “Fin del evento’.

1 v 26 = ]
& re

Se agregd la fecha  Nombre Mombre del contacts Crareo electronico Mro. de respuestas  Términos y condiciones  Visto por ditima vez Contratos  Acciones

arans ondscciongs Carlos Edwin Mondaz g I NT Munca visio r ﬂ
Pasz S5 & Arradanda i **

llustracion 40 — Finalizacion evento de cotizacion.

Una vez finalizado el Evento de Cotizacion, la Entidad Compradora puede ver las cotizaciones
recibidas para analizarlas y compararlas.

Recuerde que una vez finalizado el proceso de cotizacion es obligatorio continuar en 1os
terminos establecidos en el Acuerdo Marco hasta la adjudicacion de este.

5.25. Anadlisis de las cotizaciones de los Proveedores.

Una vez recibidas las Cotizaciones, la Entidad Compradora debe analizarlas y compararlas. La
Entidad Compradora puede consultar las Cotizaciones a traves de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano en el menu superior en la pestaha de “Cotizacion”.

Paso 1. La Entidad Compradora debe hacer clic en el Evento de Cotizacion correspondiente,
luego en la pestana “Respuestas” y finalmente, en el “Nombre de la respuesta” de cada
Proveedor.
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GUiA PARA COMPRAREN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacion Publlcu
COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE TR (A
SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. I T
Cédigo: CCE-GAD-GI-18

Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 Colombia Compra Eficiente

Canfi Buracion Tlempo Detalles Proveedaores Evaluaciones Respuestas
Articulos y servicios 5
Respuestas “
Vista Rl L I Avanzado l Buscar 2 I
Proveedor Respuesta Enviado Precio base Precio ofertada Ahorros Acciones
BPM Consulting BPM Consulting - #785316 230822
14:22 -0500
COMALCREDITOS — COMALCREDITOS — 2210822

CONALCENTER BPO COMNALCENTER BPO - #7085317  10:24 -0500

Cutsourcing Servicios Owtsourcing Servicios 230822
infarmaticos S.4.5 BIC nformaticos S.AS BIC -£785318  13:43 -0500

llustracion 41 — Respuestas de los proveedores al evento de cotizacion.
Paso 2: En la respuesta de cada Proveedor, la Entidad Compradora debe:

e Verificar el valor total de la cotizacion

‘= Articulos y servicios v

Nombre E:pnet:'da?ida Precio base :;:ii?a;acamidad >
= W bpol2-1 - IT-BP0-25-16-Agente en Sitio .. 6,0000 (Mes) - 88.834.516,40 cor 533.007.098,4000
= & bpo02-2 -IT-BPO-47-1-Plataforma de Ce _ 6,0000 (Mes) . 13.573.000,40 coF 21.438.596 40 cor
= & bpol2--3 - IT-BPO-1-1-Troncal SIP_NA_N_.. 6,0000 (Mes) . 1.145.544,00 cop 6.873.264,00 cop
= & bpo02-4-IT-BPO-37-6-Supervisor Servi_. 6,0000 (Mes) . 7.119.328,33 cor 42.715.969,9800 cor
= & bpo02-5-IT-BPO-38-7-Lider de calidad_.. 6,0000 (Mes) « 6.820.170,12 coF 40.975.020,72 ccr
= & bpo02-6 -IT-BPO-7-6-Minutos de conexi__ 6,0000 (Mes) . 1.517.777.41 coF 9.106.664,4600 cor
= & bpol2--7 - IT-BPO-T-2-Minutos de conexi_.. 6,0000 (Mes) . 1.947.287,84 cop 11.683.727,0400 coF
= & bpol2--8 - IT-BPO-7-5-Minutos de conexi... 6,0000 (Mes) - 1.517.777,41 coF 9.106.664,4600 ccr
= & bpol2-IVA 1,0000 (Unidad) - 139.632.331,00 cor 139.632.331,00 ccr

Total de la base 874.539.336,46 COP

llustracion 42 — Verificacion valor total de cotizacion.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlcu

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Cédigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

e Descargar el archivo adjunto en Excel que corresponde al formato de Solicitud de
Cotizacion, en el cual el Proveedor diligencio la hoja “cotizacion”.

Servicios BPO Il - Evento 131541 concuyé el evento

g

Se respondic el 230622

Datos adjuntos

Proporcionado por Yina Marcela Garcia Pino Proporcionado por BPM Consulfing

Respuesta a

Archivo adjunto

13.3_Formate_ficha_de_condiciones_te.. Archivo adjunto
1.- MENORANDD SOLICITA 20221 BT 3r“':-:::E;_c."_13-05-2022_19_?5'_\- .

13.1.-_CDP_25122 pdf

llustracion 43 — Visualizacion de cotizacion realizada por el proveedor.

En este archivo la entidad debe verificar que los Precios cotizados por el Proveedor en la
pestafa “cotizacion” correspondan a los precios cotizados en la seccion de articulos v lotes
de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

Paso 3: Al realizar las comparaciones de las cotizaciones, la Entidad Compradora debe
verificar que el Proveedor haya cotizado por debajo de sus precios techo publicados en
el Catalogo.

Paso 4: Adicionalmente, la Entidad Compradora puede “Exportar todas las respuestas” para
generar un archivo en Excel con las mismas.
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GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO Agencia Nacional de Contratacién Publlcu

COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE 11T s

SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021. "
Colombia Compra Eficiente

Cédigo: CCE-GAD-GI-18
Versién: 01 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022

Servicios BPO Il - Evento 131541

racion Tlempo Detalles Proweedares Evaluaciones Respuestas
Articulos y servicios 5
“ Respuestas w

Avanzado

_ Respuesta Enviado Precio base Precio ofertado Ahorros Acciones

Distos adjuntos

BPM Consulting - #785316 230522
I 14:22 -0500
COMALCREDITOS — C CREDITOS - 2206022
COMNALCENTER BPO COMALS R BPO - #785317  10:24 -0500
Cutsourcing Servicios Outsourcing Sarvicios 230522

informiaticos S.A.5 BIC nformaticos S.AS BIC-£725318  13:43 -0500
llustracion 44 — Exportar respuestas de los proveedores.

Paso 5: La Entidad Compradora debe elegir la cotizacion que haya cotizado el menor valor
total relacionado en la Solicitud de Cotizacion y agregarla al “Carrito”.

Paso 6: La Entidad Compradora puede verificar si el Proveedor ha cotizado todos los
productos y/o insumos requeridos por la Entidad Compradora consultando la pestafia
“cotizacion” del archivo de Excel diligenciado por el Proveedor.

Al momento de comparar las cotizaciones recibidas, es importante verificar que la Cotizacion
que ha presentado el Proveedor en la plataforma coincida en todos sus componentes (items)
con la informacion que anexa el Proveedor en el archivo de Excel.

El Proveedor debe indicar en su Cotizacion el descuento al precio de los productos y/o
insuMmos, en la cotizacion los valores unitarios de los productos y/o insumos deben ser iguales
o inferiores a los publicados en el Catadlogo.

5.2.6. Aclaraciones durante el proceso de cotizacion

El exito de la Tienda Virtual del Estado Colombiano depende en buena medida de la
confianza de los Proveedores vy las Entidades Compradoras en la plataforma y en los
instrumentos de agregacion de demanda. En consecuencia, las Entidades Compradoras
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deben ser responsables en de sus actuaciones en la Tienda Virtual del Estado Colombiano y
elaborar las solicitudes de Cotizacion de forma responsable y diligente.

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 cotizacion
no abarque todos los items o abarque items adicionales a los que la Entidad Compradora
solicito cotizar.

En caso de presentarse inconsistencias de la cotizacion entre os valores del Excel y los de la
Tienda Virtual del Estado Colombiano prevalece la Cotizacion presentada en esta Ultima, en
ese sentido la Entidad Compradora debe solicitar al Proveedor ajustar los valores del Excel de
acuerdo con los 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 ningun caso su
aclaracion puede representar mejora de |0s precios cotizados.

La Entidad Compradora puede consultar el correo de los Proveedores en el evento de
cotizacion:

Servicios BPO Il - Evento 131541 ¢

LONCIyC

nto 1315413 - Completa (actual)

h:
[
i
o
p

Crear un evento de seguimiento

Editar

-+
O Se agrego la fecha Mombre Mombre del contacto| Correo electranico Nro. de respuestas  Términos y condiciones  Vis
I: 040221 BPM Consulting Milena Rico Posada comercial@bpmeansul. | 1 ND Hac
O 0402721 COMALCREDITOS DIANA MARCELA cca@emeargiace.com 1 WD Hac
— COMALCENTER GUTIERREZ
BFO
040221 Emtelco sabal Cristina sabel londonod@emte... ND Hac
Londofio Salazar
CJ 40221 Millenium BPO S.A Julian David Camelo deamelo@millen 1 ND Hac
o 180721 Cutsourcing YAMILE CAMILA colombizcompraefici. 1 ND Hac
Servicios ARDILAMORENC
informaticos S.4.5
BIC
llustracion 45 — Informacién de los proveedores.
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En caso de haya una contradiccion entre el Excel de Cotizacion v la Tienda virtual del Estado
Colombiano es posible proseguir asi:

1. Si una entidad recibe una cotizacion con valores diferentes en el Excel y en la
plataforma debe solicitar aclaracion; si el proveedor indica que los precios correctos
son los de la plataforma debe enviar nuevamente el archivo corregido a la entidad
para que estos coincidan.

2. Sien esa solicitud de aclaracion el proveedor manifiesta que los valores correctos son
los del Excel, la Entidad debe indicarle que eso resulta inaceptable v la Unica opcion
es que el Proveedor asuma el valor de la TVEC y envie el Excel ajustado al valor de Ia
TVEC. En caso de que el Proveedor se niegue a ajustar el Excel, la Entidad debe escalar
el caso para ser verificado.

Es necesario analizar cada caso en concreto para ver si existen situaciones excepcionales
como por ejemplo el caso en el que no hayan incluido el IVA. De todas maneras, siempre
recuerden que prevalece la cotizacion de la plataforma sobre la del Excel.

5.2.7. Seleccion del Proveedor
La Entidad Compradora debe elegir la Cotizacion que cumpla con las caracteristicas
solicitadas, y que haya ofrecido el menor precio relacionado en la Solicitud de Cotizacion vy

agregarla al “Carrito”. Para agregar la Cotizacion al “Carrito” debe hacer clic sobre el nombre
de la respuesta del Proveedor elegido, luego en “Adjudicar todos los articulos”.

A __— -
= W | L T LN ) L

= Adjulicar 1odes los articulos

Unidad e
Precio x Cantidad
Humbre Cantidsd sapersda medids M precsa ampermds >

Los srticulon no ssthn en Lotes (4
artecaibos )

Articuba 4 u 80000 non,00
Artioubo 2 : 1.800,00 - 1.800,00
Asticuba 3 . 2 80000 - 2.800,00
Articulo 4 . 3.800,00 2.800,00
9.200,00
Lol History

llustracion 46 — Adjudicacion de articulos y/o servicios.
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Y finalmente en “Acciones” la Entidad Compradora debe seleccionar “Agregar a una nueva
solicitud”.

-
&) Esta respuesta ha sido seleccionada

Articulos y lotes )

# Acciones

Agregar a una nueva

Unidad de -
solicitud

Cantidad esperada medida Mi precio

Agregar a catalogo

Los articulos no estin en Lotes (4 Agregar a catalogo con

articulos) contrato

a  Atticulo 1 1 I ’ 800,00 cop = 800,00
» Aticulo 2 1 ' 1.800,00 coi 1.800,00
a Articulo 3 1 I . 2.800,00 cOP = 2.800,00
» Articulo 4 1 . 3.800,00 cop = 3,800,00

9.200,00

Load History

llustracion 47 — Generacion de nueva solicitud.

5.3. Cancelar el Evento de Cotizacion

La solicitud de cotizacion es el inicio de la Operacion Secundaria de los Acuerdos Marco de
Precios en los que hay lugar a ella; la Entidad Estatal esta obligada a planear la forma como
gjecuta su presupuesto vy, en consecuencia, cuando hace una solicitud de cotizacion es
porque requiere satisfacer una necesidad que el Acuerdo Marco de Precios suple por tratarse
de bienes de caracteristicas tecnicas uniformes y de comun utilizacion. La cotizacion no
obliga a la Entidad Estatal a colocar la Orden de Compra, pero no hacerlo muestra posibles
falencias en su planeacion.

La mayoria de los Acuerdos Marco establecen en las clausulas relativas a las acciones a cargo
de la Entidad Compradora o a la Operacion Secundaria, el deber de la Entidad Compradora
de colocar la Orden de Compra al Proveedor que presentd el precio mas bajo en su
cotizacion. Este es un deber de la Entidad Compradora que surge del Acuerdo Marco.

Si la Entidad Compradora no puede, o no debe colocar la Orden de compra por algin
motivo, debera justificarlo en debida forma, pues puso en operacion el Acuerdo Marco vy el
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sistema de presentacion de cotizaciones. La Entidad Compradora debe justificar el cierre del
evento de cotizacion a traves de un Acto Administrativo motivado el cual debe ser notificado
a todos los proveedores por la ventana de mensaje y por correo electronico.

5.4. Publicidad de las Ordenes de Compra

Las Entidades Estatales cumplen con la obligacion establecida en la Ley 1150 de 2007, Decreto
Ley 019 de 2012, y Decreto 1082 de 2015, de publicar en el SECOP la actividad contractual en
la que se ejecutan recursos publicos una vez colocan la Orden de Compra en la Tienda Virtual
del Estado Colombiano.

La Tienda Virtual del Estado Colombiano hace parte integral del Sistema Electronico de
Contratacion Publica y es la plataforma a traves de la cual se gestionan las adquisiciones de
las Entidades Estatales al amparo del Acuerdo Marco de Precios y otros Instrumentos de
Agregacion de Demanda, asi como la adquisicion de bienes en Grandes Almacenes. Asi, las
operaciones que se realizan a traveés de la Tienda virtual del Estado colombiano cumplen con
el principio de publicidad al quedar registradas en la pagina web de Colombia Compra
Eficiente, en el enlace: Ordenes de compra | Colombia Compra Eficiente | Agencia Nacional
de Contratacion Publica en consecuencia, la Entidad Compradora no debe publicar
nuevamente la Orden de Compra como un contrato independiente en el SECOP, pues estaria
duplicando el registro y afectando la calidad de la informacion del sistema de compra y
contratacion publica.

La numeracion del contrato es la dada por la Tienda Virtual del Estado Colombiano a la Orden
de Compra y es la unica referencia que debe ser empelada por la Entidad Compradora
respecto de la gestion y gjecucion del contrato.

La Entidad Compradora podra asignar un numero interno de seguimiento documental o
archivo, de manera que sea identificable respecto de sus demas Procesos de Contratacion,
sin que esto implique que sea necesario publicar esta numeracion interna nuevamente en el
SECOP.

6. Solicitud de Compra

El detalle para poder realizar las solicitudes de compra se encontrard en la Guia General de
los Acuerdos Marco que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicion en la seccion de
guias y manuales de la pagina web oficial de la Entidad, en el siguiente enlace: Guia General
de los Acuerdos Marco de Precios
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7. Verificacion de Inhabilidades, Multas, Sanciones e Incompatibilidades del
Proveedor

La Entidad Compradora es responsable de realizar la verificacion de las inhabilidades, multas,
sanciones e incompatibilidades en que pueda estar en curso el proveedor gue presento la
oferta mas econdmica antes del momento de la adjudicacion de la Orden de Compra, para
lo cual se sugiere revisar la informacion consignada en el aplicativo RUES, sin que ello sea la
unica fuente de verificacion.

En ese sentido, en caso tal de identificar que se encuentra incurso en alguna de las causales
de inhabilidad o incompatibilidad previstas en la legislacion vigente, debera informarlo de
inmediato a la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente para
el tramite respectivo y tomar las acciones que se consideren necesarias por la Entidad
Compradora.

8. Orden de Compra
El detalle para las ordenes de compra se encontrara en la Guia General de los Acuerdos

Marco que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicion en el siguiente enlace: Guia
General de los Acuerdos Marco de Precios

9. Facturaciony Pago

El detalle para la Facturacion y pago se encontrara en la Minuta del Acuerdos Marco clausula
10 que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicion en el siguiente enlace: minuta acuerdo
marco de servicios BPO Il CCE-025-AMP-2021.

10. Publicacién de documentos adicionales en las Ordenes de Compra

El detalle para la publicacion de documentos adicionales en las drdenes de compra se
encontrara en la Guia General de los Acuerdos Marco que Colombia Compra Eficiente tiene
a disposicion en el siguiente enlace: Guia General de los Acuerdos Marco de Precios

11. Modificaciones, aclaraciones, terminacion o liquidacion de la Orden de
Compra

El detalle para las Modificaciones, aclaraciones, terminacion o liquidacion de la Orden de
Compra se encontrara en la Guia General de los Acuerdos Marco que Colombia Compra
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Eficiente tiene a disposicion en el siguiente enlace: Guia General de [os Acuerdos Marco de
Precios

Nota: Las Ordenes 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.

La liquidacion de una Orden de Compra respecto de la cual no se ejecuto la totalidad del
valor y la posterior liberacion del compromiso presupuestal, debe hacerse de la misma
manera que cualquier otro contrato, esto es, de acuerdo con las normas presupuestales para
tal efecto v los procedimientos internos definidos por la Entidad Estatal.

Independientemente de que aplique o no la liguidacion para las Ordenes de Compra, todas
deben ser cerradas en la Tienda Virtual del Estado Colombiano, por 1o anterior, la Entidad
Compradora debe diligenciar el formato de modificacion, aclaracion, terminacion o
liquidacion de Orden de Compra una vez ejecutada la Orden de Compra, y enviarlo junto
con el formato adicional que diligencie la Entidad Compradora (este formato solo aplica para
las Ordenes de Compra que deben ser liquidadas) a Colombia Compra Eficiente, para que
esta pueda dejar cerrada vy liquidada la Orden de Compra en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

Tenga en cuenta que para poder liquidar la Orden de Compra no puede hacer facturas en
estado (i]"pendiente de aprobacion”, [ii] “rechazada” o (iii] “en borrador” en la Tienda Virtual
del Estado Colombiano. Si hay alguna factura de la Orden de Compra en alguno de esos
estados, la Entidad debe realizar el siguiente procedimiento segun corresponda:

(i) Pendiente de aprobacion: aprobar o rechazar la factura.

(il  Rechazada: registrar el caso a traves del formulario de  soporte
(www.colombiacompra.gov.co/soporte, en la opcion “Crear caso - soporte Técnico’],
adjuntando un documento de solicitud de anulacion firmado por el Supervisor de la Orden
de Compra. Documento en el cual debe indicar el numero de la Orden de Compra vy los
numeros de las facturas en estado rechazado que deben ser anuladas.

(iii) Borrador: solicitar al Proveedor que elimine la factura.
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Solo cuando la Entidad este segura de que todas las facturas de la Orden de Compra esten
aprobadas o anuladas, debe enviar a Colombia Compra Eficiente el formato para publicar la
liquidacion en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12. Factores ponderables de interés de las Entidades Compradoras (Criterios de
sostenibilidad)

La Entidad Compradora deberd indicar los factores ponderables que fueron objeto de
evaluacion y que sean aplicables a cada proceso de seleccion y asi mismo debera verificar y
hacer seguimiento al cumplimiento de dichos factores en la operacion secundaria por parte
del particular proveedor que resuelte adjudicado.

Criterio de Sostenibilidad Social:

e Vinculacion de mujeres cabeza de familia: El Proveedor debera 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
deberd 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 coOmputo asignados a los Agentes, asi como de
todas las herramientas de gestion que utiliza la operacion.

e 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, el proveedor deberda aportar a la
supervision de la orden de compra cuando le sea requerido 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 deberd mantener el personal con el que acreditd puntaje adicional de
conformidad con la cantidad de puntos obtenidos en relacion con la cantidad de
agentes por cada orden de forma en atencion a lo dispuesto en el Pliego de
Condiciones. Para este caso la Entidad Compradora no debera solicitar la experiencia
de la ficha técnica del agente en caso de que dicho agente sea vinculado por medio
del primer empleo
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13. Criterios de Desempate de los Proveedores en sus Propuestas

Teniendo en cuenta que la Ley 2069 de 2020 fue promulgada y publicada el 31 de diciembre
de 2020 v que la misma comprende criterios de desempate a ser observados al momento
de decidir la colocacion de drdenes de compra derivadas de los Acuerdos Marco de Precios.
Es preciso sefalar a las Entidades Compradoras que con el fin de identificar y establecer
cuadles son los criterios aplicables a cada Acuerdo Marco, deberan remitirse a los documentos
del proceso y a la minuta toda vez que alli se definen tales criterios y la forma en que deben
ser acreditados por parte de |los proveedores que resulten adjudicados.

Nota: La Entidad Compradora debera tener en cuenta que estos factores fueron presentados en el
desarrollo de la licitacion publica mediante la cual se adjudicd el acuerdo marco de precios, no
obstante, es responsabilidad de la Entidad Compradora requerirlos en caso de presentarse situaciones
de empate, y esto obedece a una relacion de la operacion principal, sin embargo, pueden presentarse
situaciones cambiantes de estas condiciones en el transcurso del tiempo.

14. Preguntas frecuentes referente al Acuerdo Marco

1. ¢Se puede realizar inclusion de nuevos servicios en el catalogo del Acuerdo Marco
de Precios CCENEG-033-01-20207?

Colombia Compra Eficiente puede incluir un nuevo Servicio BPO en el Catalogo
cuando: [i]

coincida con el objeto del Acuerdo Marco; v (i) pueda ser clasificado en alguno de
los Lotes.

2. ¢Como se realiza la actualizacion de los precios y/o catalogos del Acuerdo Marco
de Precios CCENEG-033-01-20207?

Colombia Compra Eficiente realizara los siguientes ajustes del Catdlogo durante la
ejecucion del Acuerdo Marco:

a. Colombia Compra Eficiente actualizara maximo el quinto (5) dia habil de enero de
cada ano el precio de los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la
remuneracion de un Agente, con base en el incremento del SMMLV decretado
anualmente por el Gobierno Nacional. Las Ordenes de Compra Vigentes v las
Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del SMMLV.
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b. Colombia Compra Eficiente actualizara anualmente, contado a partir de la fecha
de firma del Acuerdo Marco el Precio de los Servicios BPO que dentro de su
precio no incluyan la remuneracion de un Agente, con la variacion anual del indice
de Precios al Consumidor publicado por el Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica (DANE) del afio inmediatamente anterior. Las Ordenes de Compra
Vigentes v las Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del Indice
de Precios al Consumidor.

c. Colombia Compra Eficiente debe actualizar el precio del Servicio BPO segun los
cambios en la normativa aplicable. Colombia Compra Eficiente tiene cinco (5] dias
habiles para realizar l0s ajustes que sean notificados por un Proveedor y que esten
regulados en la normativa. Los Proveedores pueden no cotizar a las Solicitudes de
Cotizacidn que cierran durante los cinco (5] dias que estén realizando las
actualizaciones de precios.

3. ¢Qué documentos debe presentar el proveedor para el pago?

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

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

M. 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. Sila cuenta de
cobro no cumple con las normas aplicables o la Entidad Compradora solicita
correcciones a la misma, el téermino de 30 dias calendario empezara a contar
a partir de la presentacion de la nueva cuenta de cobro.

V. 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 presto el
servicio durante vy (i) el informe de prestacion de los Servicios BPO. La Entidad
Compradora fijara las condiciones particulares para facturacion con las que
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debe cumplir el Proveedor, informandole a este si requiere de algin
documento o formato adicional a los indicados anteriormente.

V. Con base en el calendario de implementacion establecido en el articulo 20
del Titulo VI de la Resolucion 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian,
los sujetos obligados deben expedir Factura Electronica de Venta segun 1os
parametros establecidos en dicha resolucion. En el caso que, se presenten
diferencias en el proceso de facturacion 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 aqguellas entidades compradoras que aun se
encuentran ajustando sus procedimientos a las nuevas disposiciones de la
DIAN el proveedor deberd entregar la factura de acuerdo con las
disposiciones internas de la Entidad Compradora para lo cual deberd
concertar el procedimiento con el supervisor de la Orden de Compra.

VI. 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.

VII. El proveedor deberd 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.

Consultar clausula 11. Facturacion y pago de la minuta del Acuerdo Marco de Precios.

4. ;Qué pasa cuando hay una afectacion con los servicios establecidos?

El Proveedor estd en la obligacion de cumplir con las condiciones y los ANS
establecidos en el pliego de condiciones de acuerdo con los servicios solicitados vy a
los niveles de servicio establecidos. Sin embargo, cuando el Servicio BPO se encuentra
con afectaciones: (i) fallas en sus herramientas, (ii] retrasos en la prestacion del servicio
causados por lentitud en los computadores de los agentes para ejecutar las
aplicaciones necesarias para prestar el servicio, (i) retraso en el aprovisionamiento de
los servicios o [iv] inadecuada capacitacion de los agentes, la Entidad Compradora
puede aplicar el descuento correspondiente a los ANS.
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15. Control de Cambios

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: 1. IDENTIFICACION Y UBICACION

Guia para comprar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano

Titulo deld to:
filo del documento (TVEC] a través del Acuerdo Marco de Servicios BPO ||

Fecha de aprobaciéon: 17/08/2022
Area / Dependencia de autoria:  Subdireccion de Negocios
Resumen / Objetivo de Orientar a las Entidades Estatales en el proceso de compra, en
contenido: el Acuerdo Marco de precio [AMP] de Servicios BPO ||
Codigo de estandarizacion: CCE-GAD-GI-18
Categoria / Tipo de documento: Guia
Aprobacion por: Catalina Pimienta Gomez - subdirectora de negocios (E]
Informacion adicional: N/A

036.Guias para comprar en la Tienda Virtual del Estado

Serie documental segin TRD Colombiano

Link de ubicacion original del
documento [especifique donde
se aloja o reposa el documento)

036.Gufas para _comprar_en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano

FICHA TECNICA DE DOCUMENTO: 2. AUTORES Y RESPONSABLES DE REVISION Y

APROBACION

ACCION NOMBRE CARGO/ PERFIL FECHA FIRMA
Contratista-
Elaboré Felipe Hernandez Subdireccion de 08/08/2022 ’%éh;f-’;_
Negocios A
Rubén Hernandez Gestor TI-11 Frmado
Reviso Giovany Cantor Ortega Analista T2-02 08/08/2022 gggégﬁés.zo"

Firmado digitalmente

Catalina Pimienta Gomez subdirectora de Q{W() por CATALINA

Aprobé negocios (] PIMIENTA GOMEZ

Fecha: 2022.08.29
14:59:19 -05'00"

Nota: Si [a aprobacion se realizd mediante acta de alguno de los comités internos considerados en la resolucion
numero 173 de 2020 por favor especificar acta y mes del desarrollo de esta.
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3. CONTROL DE CAMBIOS DE Version vigente del o1
DOCUMENTO documento:

DESCRIPCION DE

VERSION FECHA AJUSTES ELABORO REVISO APROBO
Rubén

Felipe Hernandez . .

Hernandez Gestor T1-11 Cata(lgr(wl)amPelrgl_enta
01 17/08/2022 Creacion Guia Contratista- ~ Giovany Cantor :
. - subdirectora de
Subdireccion Ortega :
negocios [(E]

de Negocios = Analista T2-02

Nota: £l control de cambios en el documento, se refiere a cualquier ajuste que se efectle sobre el documento que describe
ficha técnica del presente documento.
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