A 4

Agencia Nacional

de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

GUIA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO
COLOMBIANO (TVEC) A TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE

SERVICIOS BPO III

AGENCIA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA
-COLOMBIA COMPRA EFICIENTE-

Director General
Cristébal Padilla Tejeda

Secretaria General
Ana Maria Tolosa Rico

2025

Subdirector de Negocios
Guillermo Buenaventura Cruz

Subdirectora de Gestion
Contractual
Carolina Quintero Gacharna

Subdirector de Informacion y
Desarrollo Tecnolégico (IDT)
Richard Ariel Bedova De Moya

Subdirector de Estudios de
Mercado y Abastecimiento
Estratégico (EMAE)

Oscar Herman Parra Erazo

Asesora Experta de Despacho
Diana Mabel Montoya Reina

Asesora de Planeacion, Politicas
Piblicas y Asuntos Internacionales
Claudia Margarita Taboada Tapia

Asesor de Comunicaciones
Estratégicas
Richard Camilo Romero Cortés

Asesor Experto de Despacho
Ficardo Pérez Latorre

Asesora Experta de Despacho
Sindy Alexandra Quintero Hernandez

Asesora de Control Interno
Edith Cardenas Herrera



GUIiA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (TVEC) A
TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

CONTENIDO
1. INFORMACION GENERAL DEL ACUERDO MARCO .....cccrmuimriensrasenssensensens 5
1.1. NUMERO DEL PROCESO DE SELECCION EN SECOP IL ..oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeens 5
1.2. OBIETO DEL ACUERDO MARCO ... ttttttetreerrereeeereeeeeeeeeeeeemeemmmmeeemmmmmrmees 5
1.2.1. Alcance del ODJELO ......vveiie sttt et ettt aasais e aaaaainaes 5
1.3. COBERTURA DEL ACUERDO MARCO .. ttutetntennsennsennsennsesnsesssenssesssesssesssesssennrens 5
1.4. PLAZO DEL ACUERDO MARCO ttttttreerrreeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeemeememmmermmmemmermmenes 7
1.5. FECHA MAXIMA DE GENERACION DE ORDENES DE COMPRA . .ttuurunnnnneresssrmnsnnneeeeess 7
1.6. TIEMPOS DE PRESTACION DEL SERVICIO MAXIMOS .tttrrrrrrrrrrerereereeeeeeeeereeeeeeeeees 8
1.7. PARTICULARIDADES DEL CATALOGO Y EL AMP .. .iiiiitiiiiiiiiieieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 10
2. REGISTRO DE USUARIO - INGRESO A LA TIENDA VIRTUAL DEL
ESTADO COLOMBIANO .....ccovueeeussasssnssassssnsssssssnsssssssnsssssssnssssssnnssasssnnnnnnnnn 11
3. SOLICITUD DE INFORMACION (RFI).cciicirucrranssasssnssansssnssanssnnsnnnnnnsnnnss 11
4. PROCESO DE ADQUISICI()N EN EL ACUERDO MARCO.......cvveummrrmunnnnnss 13
5. SOLICITUD DE COTIZACION ..cccieuimuieuirnsresresssnssnssessenssnssnssenssnssnnssnssnns 13
5.1. SIMULADOR PARA ESTRUCTURAR LA COMPRA .. .tttttteeteesesseessesssssssssssseseesseeeeees 13
5.2. DILIGENCIAMIENTO DEL SIMULADOR 1 uttssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrseses 16
5.2.1. Como realizar la Solicitud de COtiZACION ..........uuuiseeieeeeiiiiainnnneeesnnns 20
5. 2.2, MEBNSAJES ... it 29
5.2.3. Editar un evento de COLIZACION ....oooeeeeeiiieieeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeaesssssssssesess 30
5.2.4. Finalizar el EVEnto de COtiZACION. ......uuui et eeiaaaiaeeeeassaainnnneeessnnnn 33
5.2.5. Analisis de las cotizaciones de 10S Proveedores. .......ovuueeeieiiiiiiiiineens, 34
5.2.6. Aclaraciones durante el proceso de cotizacion...............ccccvuvveiieninnna.. 36
5.2.7. SeIECCION Al PrOVEECUONL ... ae e e e etataa ettt eaaaaiaaeeeesnnnnn 38
5.3. CANCELAR EL EVENTO DE (@0 1 74/.Yo! (0] R 39
5.4. PUBLICIDAD DE LAS ORDENES DE COMPRA ...t tuttsttnnsensensenssensssisssnsssnsserssnnns 39
6. SOLICITUD DE COMPRA ....ccieiicciiesessssassssnstassssnssasssnnssasssnnssasnsnnnnnnnnn 40
7. VERIFICACION DE INHABILIDADES, MULTAS, SANCIONES E
INCOMPATIBILIDADES DEL PROVEEDOR ....ccccvterecsssssssnsssnssnnsssnssnnssnnnnnnnns 40
8. ORDEN DE COMPRA .....cccccciiesecstsssssnstassssnstassssnsssssssnssassssnssanssnnsnnnnnn 41
9. FACTURACION Y PAGO ....cuuiuuimsiensrnsrnssnnssassnssenssnssnssenssnssnssnnssnssnnsnnssnns 41
10. PUBLICACION DE DOCUMENTOS ADICIONALES EN LAS ORDENES DE
L0 J | | =4 -7 P 41
11. MODIFICACIONES, ACLARACIONES, TERMINACION O LIQUIDACIC')N
DE LA ORDEN DE COMPRA .....uoieiiiiiee e siinsssssaannssssaaannsssaaannnssaaannnsssanannnnnnns 41
12. FACTORES PONDERABLES DE INTERES DE LAS ENTIDADES
COMPRADORAS (CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD) ....ctvuctremrscmmnnsssnssanssanss 43
Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 2

Colombia Compra Eficiente

Direccién: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotda, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencién al ciudadano: (+57) 601 7956600 Codigo: CCE-GAD-



GUIiA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (TVEC) A
TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

13. CRITERIOS DE DESEMPATE DE LOS PROVEEDORES EN SUS
PROPUESTAS

............................................................................................. 43
14. FICHA TECNICA DE DOCUMENTO Y CONTROL DE CAMBIOS............. 43
Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 3

Colombia Compra Eficiente

Direccién: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotda, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencién al ciudadano: (+57) 601 7956600 Codigo: CCE-GAD-



GUIiA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (TVEC) A
TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

INTRODUCCION

La presente guia busca ayudar a las Entidades Estatales en el proceso de compra de
los bienes y servicios que hacen parte del Acuerdo Marco de Servicios BPO a través
de la Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), en la tercera generacion.

Los términos empleados en esta guia obedecen a los definidos en el proceso licitatorio
CCENEG-079-01-2024, los cuales podran ser consultados en el siguiente enlace:
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUl
D=CO1.NTC.6852389&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 adquisicion de bienes y servicios al amparo de un Acuerdo Marco es un Proceso de
Contratacién que inicia con el evento de cotizacién cuando en la Operacién Secundaria
hay lugar a cotizacidon 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
y 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
Contratacién. Las Entidades Estatales solamente pueden revocar eventos de
cotizacidon y Ordenes de compra excepcionalmente.

Antes de adelantar el proceso de compra a través del Acuerdo Marco de Servicios BPO
IIT 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 nimero CCE-SNG-AMP-
005-2024.

En el siguiente enlace encontrara el minisitio del Acuerdo Marco:
https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-
colombiano/tecnologia/acuerdo-marco-de-servicios-bpo-iii

Nota 1: La Entidad Estatal al vincularse a través 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 vinculara 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.

Nota 2: 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 esté 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 II

Proceso de seleccién por licitacion publica No. CCENEG-079-01-2024 adelantado a
través de la plataforma del SECOP II.

1.2. Objeto del Acuerdo Marco
El objeto del Proceso de Contratacién corresponde a:

(i)Seleccionar los proveedores para la adquisicién de los servicios BPO vy (ii) definir
las condiciones para la contratacidon de los servicios BPO por parte de las Entidades
Estatales que contraten bajo el amparo del Acuerdo Marco de Precios.

1.2.1. Alcance del Objeto

Los Proveedores se obligan a suministrar a las Entidades Compradoras los Servicios
de BPO, de acuerdo con las especificaciones establecidas en el Anexo 2 - Fichas
Técnicas y en los documentos que hacen parte del proceso de contratacion.

1.3. Cobertura del Acuerdo Marco

El Acuerdo Marco que surja del presente proceso de contratacion es de alcance
nacional. Sin embargo, dadas las caracteristicas geograficas de Colombia y las
diferencias en los costos relacionados con el transporte de carga y personal hasta
diferentes ubicaciones en el pais, Colombia Compra Eficiente define 3 zonas para la
prestacién de algunos Servicios BPO, que reflejan una diferenciacion en el costo de
estos servicios. Las demas caracteristicas y condiciones para la prestacion de los
servicios es la misma para cada zona.

Los servicios de recurso humano podran ser prestados segun lo solicite la Entidad
Compradora en la Orden de Compra, en las instalaciones de la Entidad Compradora,
front office, o en sitio; En caso de recurso humano en sitio, el recurso humano puede
estar en sede del Proveedor o en modalidad de teletrabajo. En todo caso, las sedes
del Proponente deben estar ubicadas en el territorio colombiano.

A continuacion, se presentan las zonas de prestacion del servicio.

Tabla 1 — Zonas de prestacion del servicio

Bogotd D.C., Facatativa, Zipaquird, Chia, Mosquera, Madrid, Funza, Cajica,
Soacha, Sibaté, Tocancipa, La Calera, Sopo, Tabio, Tenjo, Cota, Cogua, Nemocodn,
Gachancipa, Bojaca.
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1 Medellin, Caldas, La Estrella, Itagili, Sabaneta, Bello, Copacabana, Girardota,
Barbosa, Envigado, Rionegro.
Cartagena, Turbaco, Arjona, Turbana, Santa Rosa, Santa Catalina, Clemencia,
Maria La Baja, Mahates, San Estanislao, Villanueva.
Barranquilla, Soledad, Galapa, Puerto Colombia, Malambo.
Bucaramanga, Floridablanca, Girén, Piedecuesta.
Cali, Palmira, Yumbo, Jamundi, Florida, Pradera, Candelaria, Dagua, Puerto
Tejada, Santander de Quilichao, Villa Rica, Cartago.
Armenia, Circasia y Salento, Montenegro, Calarcda, La Tebaida.
Clcuta, Los Patios, Villa del Rosario, San Cayetano, El Zulia, Puerto Santander,
Tibd.
Ibagué, Valle de San Juan, San Luis, Piedras, Flandes, Espinal, Coello, Cajamarca,
Anzoateqgui, Alvarado.
Manizales, Villamaria, Anserma, Palestina, Chinchina, Neira, Marulanda.
Monteria, Cereté, Puerto Escondido, San Pelayo, San Carlos, Planeta Rica,

2 Tierralta, Valencia, Canalete, Los Cordobas.
Neiva, Campoalegre, Palermo, Aipe, Rivera, Tello, Baraya, Villavieja, Garzon, La
plata.
Pasto, Narifio, Sandond, Ancuya, Yacuanquer, Funes, Tangua, Imués, Chachagui,
Buesaco, El Tambo, La Florida, Potosi, Ipiales, Ospina, Arboleda, El Tabldn.
Pereira, Dosquebradas, La Virginia, Marsella, Santa Rosa de Cabal.
Popayan, El Tambo (Cauca), Piendamé - Tunia, Timbio, Cajibio, El Bordo - Patia.
Santa Marta, Ciénaga, Puebloviejo, El Retén, Fundacion.
Sincelejo, Sampués, Palmito, Tolu, Tolu Viejo.
Tunja, Chiquinquirad, Cémbita, Duitama, Villa de Leyva, Cucaita, Sora, Tinjaca,
Raquira, Samaca, Sachica, Soraca, Ciénega, Boyaca, Jenesano, Ramiriqui,
Miraflores, Tibana, Garagoa, Oicata, Chivata, Sibaté, Siachoque, Toca, Tuta,
Santa Rosa de Viterbo, Nobsa, Belén, Paz del Rio, Isa, Pesca, Mongui,
Mongua,Tépaga, Corrales , Firavitoba, Moniquird, Sogamoso, Paipa,
Ventagquemada.
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.

Fuente: Colombia Compra Eficiente
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1.4. Plazo del Acuerdo Marco

El presente Acuerdo Marco tendrd un plazo de DOS (2) ANOS contados a partir del
acta de inicio, la cual sera suscrita por las partes una vez se ponga en funcionamiento
el Acuerdo Marco de Precios en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El plazo de
vigencia finalizara en la fecha en que culmine el plazo para la ejecucion de las Ordenes
de Compra.

Colombia Compra Eficiente podra prorrogar el Acuerdo Marco de Precios, antes del
vencimiento del plazo inicial del mismo. Esta prérroga se realizara por Lotes. Para ello
notificara esta intencién a los proveedores para que se pronuncien al respecto. Si
minimo 2 o mas de los proveedores adjudicados para cada Lote aceptan la intencién
de prérroga, Colombia Compra Eficiente podra realizar dicho tramite, Unicamente con
los proveedores que respondan positivamente a la mencionada solicitud.

Colombia Compra Eficiente puede terminar de manera anticipada uno lo de los Lotes
del Acuerdo Marco si solo quedan menos de dos (2) proveedores adjudicados en ese
Lote.

El Proveedor debera manifestar dentro de los 10 dias habiles siguientes al recibo de
la comunicacion para celebrar la prérroga su intencién de permanecer o no en el
Acuerdo Marco.

Las Entidades Compradoras pueden generar Ordenes de Compra durante el plazo de
duracion del Acuerdo Marco y su prérroga, en caso de que ocurra.

Estas 6rdenes de compra pueden expedirse con un término superior al del plazo de
operacion del Acuerdo Marco siempre que el proveedor haya ampliado la vigencia y
valor de la garantia de cumplimiento por el término de ejecucion de la Orden de
Compra y un (1) ANO mas, de conformidad con el numeral de garantias y respetando
lo detallado en la normativa presupuestal. Lo anterior, en la medida en que su
disponibilidad presupuestal y vigencias futuras lo permita.

En caso de que una Entidad Compradora solicite al Proveedor la adquisicion de
servicios con un plazo adicional al plazo de ejecucion del Acuerdo Marco, todas las
condiciones establecidas en el Acuerdo Marco se entenderan extendidas hasta la fecha
de vencimiento de la Orden de Compra.

1.5. Fecha maxima de generacion de 6rdenes de compra

Las Entidades Compradoras pueden generar Ordenes de Compra durante el plazo de
duracion del Acuerdo Marco y su prorroga, en caso de que ocurra.
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Estas Ordenes de Compra pueden expedirse con un término superior al del plazo de
operacion del Acuerdo Marco siempre que el Proveedor haya ampliado la vigencia y
valor de la garantia de cumplimiento por el término de ejecucién de la Orden de
Compra y un (1) ANO MAS, de conformidad con el numeral de garantias y
respetando lo detallado en la normativa presupuestal. Lo anterior, en la medida en
que su disponibilidad presupuestal y vigencias futuras lo permita.

En caso de que una Entidad Compradora solicite al Proveedor la adquisiciéon de
servicios con un plazo adicional al plazo de ejecucion del Acuerdo Marco, todas las
condiciones establecidas en el Acuerdo Marco se entenderan extendidas hasta la fecha
de vencimiento de la Orden de Compra.

1.6. Tiempos de prestacion del servicio maximos

A continuacion, 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.

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

Tabla 2 - Tiempos de Aprovisionamiento

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

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

Tipo de De 1 a 50 Agentes Mas de 50 Agentes

Agente Zonal Zona2|/Zona3 Zonal |Zona2 Zona3

Agente general | 10 dias | 12 dias | 15 dias | 20 dias | 22 dias | 25 dias
habiles | habiles | habiles | habiles | habiles | habiles

Agente técnico | 12 dias | 15 dias | 20 dias | 22 dias | 25 dias | 30 dias
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

especializado habiles | habiles | habiles | habiles | habiles | habiles
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Comunicacion
por voz

Comunicacion

por texto
Canales de
comunicacion
digitales

automatizacion

El Recurso Humano como es gerente de proyecto, coordinador nacional,
profesional de operacion zonal en campo, supervisor operacién Servicios
BPO, lider de calidad y formador, deben estar aprovisionados para iniciar la
operacidon, 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 el recurso humano. Las partes acuerdan a partir del resultado
de los estudios de seguridad el inicio de las actividades y capacitaciones
requeridas para la prestacién del servicio.

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

Zona 1: 10 dias calendario
Zona 2: 15 dias calendario
Zona 3: 20 dias calendario

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

Zona 1: 15 dias calendario
Zona 2: 20 dias calendario
Zona 3: 25 dias calendario

Se exceptula 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
(Meta).

Los servicios que involucren canales de comunicacién digitales
automatizacion deben ser aprovisionados de acuerdo con los tiempos
establecidos asi:

Todas las zonas: 30 dias calendario

Recurso El aprovisionamiento de los recursos tecnoldgicos para la implementacion
tecnologico 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
Dentro de estos Servicios BPO se encuentran: Puesto de trabajo mévil sin
Agente, Enlace dedicado entre puntos, Cabina de contacto telefénico y
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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 ningln costo para la Entidad
mientras contrata el Enlace dedicado entre puntos requerido por la Entidad,
pero en ningln caso este mecanismo podra superar los dos (2) primeros
meses de ejecucion de la Orden de Compra.

Para aquellos servicios que impliquen fabricaciéon, nacionalizacién de
equipos, traslados, configuracién 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

Es importante aclarar que, de acuerdo con lo establecido en la minuta del Acuerdo
Marco, durante la Operacion Secundaria, la Entidad Compradora podra contemplar la
exigencia de perfiles especificos o tiempos de implementacién distintos, o
parametrizar funciones, actividades y entregables que se requieran para la correcta
satisfaccion de la necesidad, siempre y cuando tengan plena justificacién, y no
excedan el alcance del Anexo Técnico y del Acuerdo Marco de Precios.

Para el efecto, si al menos tres (3) Proveedores no responden afirmativamente a los
planteamientos de la entidad compradora en la Solicitud de Informaciéon (RFI-
Request for Information), no se podra realizar el evento de cotizacién (RFQ) con estas
exigencias. En caso de que la entidad compradora solicite tiempos de implementacién
distintos, estos no deberan ser menores a diez (10) dias habiles.

1.7. Particularidades del Catalogo y el AMP

El Acuerdo Marco de Servicios BPO III esta conformado por 2 Lotes. La seleccion del
Lote depende del nivel de disponibilidad que requiera para los servicios. El Lote 1
corresponde a niveles de servicio Platino y Oro, y el Lote 2 a niveles Plata y Bronce.

Verifique el Anexo 2 - Fichas Técnicas para identificar las caracteristicas detalladas de
cada nivel de servicio.

e Inclusion de Servicios BPO

(a) Colombia Compra Eficiente puede incluir un nuevo Servicio o Perfil BPO en el
Catalogo cuando: (i) coincida con el objeto del Acuerdo Marco; y (ii) pueda ser
clasificado en alguno de los Lotes.

(b) Una vez identifique la viabilidad de la inclusiéon, Colombia Compra Eficiente debe:
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(i) definir las especificaciones técnicas del nuevo servicio; (ii) definir el Lote al que
pertenece el servicio; (iii) establecer el precio maximo del mercado o su método de
calculo, el cual no dara a conocer a los Proveedores; y (iv) solicitar a los Proveedores
cotizar el valor del Servicio BPO.

(c) Los Proveedores deben responder a la solicitud dentro de los diez (10) dias
calendario siguientes, sefialando el precio para el nuevo Servicio BPO.

(d) Si por lo menos el 50% de los Proveedores adjudicados por Lote estan en
capacidad de ofrecer el nuevo servicio por un precio menor o igual al precio maximo
del mercado establecido por Colombia Compra Eficiente, esta debe ajustar el Catalogo
e incluir el nuevo Servicio con el precio indicado por el Proveedor dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la respuesta de los Proveedores. Para incluir un Servicio
BPO, Colombia Compra Eficiente puede modificar o incluir los ANS, protocolos y
especificaciones técnicas necesarias para su prestacion. El valor de los Servicios BPO
incluidos sera el precio techo para cada uno de los Proveedores que los hayan
cotizado. Los Proveedores podran conocer el precio maximo del mercado del Servicio
BPO a incluir, una vez publicado el Catadlogo modificado.

(e) Si menos del 50% de los Proveedores adjudicados por Lote ofrecen un precio
menor o igual al precio maximo del mercado definido por Colombia Compra Eficiente,
esta puede repetir el procedimiento o desistir de la inclusién del Servicio BPO.

(f) Si de manera posterior a la inclusidon de un servicio, un Proveedor que no haya
cotizado o que haya superado el precio maximo del mercado esta interesado en
ofrecerlo, el precio techo del servicio para dicho Proveedor sera el precio maximo del
mercado definido por Colombia Compra Eficiente.

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 disposicién en el
siguiente enlace, o el que se encuentre vigente en la pagina web:

GUIA GENERAL DE LOS ACUERDOS MARCO DE PRECIOS

3. SOLICITUD DE INFORMACION (RFI)

En el Acuerdo Marco de Servicios BPO III, es obligacidon realizar previamente la
solicitud de informacién (RFI) en la Tienda Virtual del Estado Colombiano, debido a
gue es una clausula obligatoria del mecanismo en mencién. Por lo tanto, se debe
realizar a través las siguientes plantillas:
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Tabla 3 - RFI Servicios BPO III - Lote 1

Namero de Plantilla Nombre Tiempo de Respuesta

Minimo cinco (5) y maximo diez (10) dias
habiles

184849 Servicios de BPO III

Fuente: Colombia Compra Eficiente

Tabla 4 - RFI Servicios BPO III - Lote 2

Namero de Plantilla Nombre Tiempo de Respuesta

Minimo cinco (5) y maximo diez (10) dias
habiles

184870 Servicios de BPO III

Fuente: Colombia Compra Eficiente
La Entidad Compradora debera indicar a los proveedores como minimo:

(a) Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo afio.
(Intraday, historico y por tramos de al menos 30 minutos).

(b) En caso de que la operacidon sea nueva a implementar, la Entidad debe indicarlo.
(c) Estructura de IVR (Flujogramas).

(d) Horario de operacion.

(e) TMO por proceso de negocio.

(f) Requerimiento de outbound (Preview, predictivo, progresivo).
(g) Alcance de los desarrollos a realizar.

(h) Integracidn con otras aplicaciones de la Entidad Compradora.
(i) Consultas a Bases de Datos.

(j) Actividades back office a desempefiar por el recurso humano.
(k) Herramientas suministradas por la Entidad.

(1) Desarrollo de chat.

(m) Pareto para implementar Bots.

(n) Distribucidén proyectada de recursos por canales de comunicacion.
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(R) Otorgar a los Proveedores MiPyme adjudicados el lote respectivo la posibilidad de
manifestar interés para que la Entidad Compradora limite a Mipyme la Solicitud de
Cotizacion, en caso de que aplique, en los términos del numeral 6.7 de la minuta del
Acuerdo Marco.

Una vez surtida la etapa del RFI, la Entidad Compradora publica el Evento de
Cotizacion con: (i) el Simulador, (ii) el Anexo Técnico y (iii) la respuesta a las
observaciones que hayan enviado los proveedores durante la etapa del RFI.

Si durante el término otorgado en la Solicitud de Informacidn, la Entidad Compradora
no recibe ninguna respuesta, puede proceder al siguiente paso del proceso para la
creacion de la Solicitud de Cotizacidn.

4. PROCESO DE ADQUISICION EN EL ACUERDO MARCO

El Acuerdo Marco establece que debe realizarse por medio de una Solicitud de
Cotizacion a los Proveedores que se encuentren vinculados en la operacién
secundaria.

La Entidad Compradora debe verificar si los servicios los requiere en el Lote 1 0 en el
Lote 2, de acuerdo con las condiciones establecidas en el Acuerdo Marco. En el caso
que la Entidad Compradora requiera los servicios de los dos Lotes, debe realizar un
Evento de Cotizacién por cada uno.

De igual forma, la Entidad Compradora debe colocar Ordenes de Compra
independientes por cada Lote, segun la cotizacién mas econémica de cada uno de los
Lotes.

5. SOLICITUD DE COTIZACION
5.1. 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.

La Entidad Compradora debe descargar el “Simulador para estructurar la Compra” en
el minisitio del Acuerdo Marco de la Tienda Virtual del Estado Colombiano en el
siguiente enlace:

https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-
colombiano/tecnologia/acuerdo-marco-de-servicios-bpo-iii

O seguir los siguientes pasos para realizar la descarga:
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1. Ingrese al sitio web de Colombia Compra Eficiente. En la parte superior,
ingrese a “Tienda Virtual”, o de clic en el siguiente enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/content/tienda-virtual

iU

2. Una vez alli, en la lista desplegable “Categoria” escoja la opcién “Tecnologia”
y busque “Acuerdo Marco de Servicios BPO III” o por productos seleccione
“Acuerdo Marco de Servicios BPO III".
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3. Se abrird una ventana redireccionara al minisitio en donde usted vera el
Acuerdo Marco de Servicios BPO III. En este minisitio encontrara el
simulador, catalogo, fichas técnicas y guia de compra y demas documentos
que le permitan adquirir los servicios a través de este mecanismo.
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Una vez alli, puede descargar: (i) Formato RFI, (ii) simulador, (iii) catalogo, (iv)

fichas técnicas y (v) guia de compra y demas documentos relacionados para
estructurar la compra.
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5.2. Diligenciamiento del Simulador

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

=
B e = B, AT L) G SR T
L2t

e R PSS IO & e

Debe diligenciar toda la informaciéon de las secciones “Informaciéon de la entidad
compradora”.

El simulador esta disefiado para cotizar de acuerdo al Segmento, es decir, Lote 1 o
Lote 2. Las Ordenes de Compra son colocadas de manera independiente, por lo cual,
si la Entidad Compradora requiere adquirir servicios a través del Lote 1 y el Lote 2,
debera realizar dos Eventos de Cotizacién.
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Posteriormente, la Entidad Compradora debe seleccionar el servicio a cotizar en la
casilla “"Cod. Matriz”. Es importante resaltar que, cada uno de los servicios se
encuentran definidos y detallados en el Catalogo del Acuerdo Marco.

La Entidad Compradora debe agregar una nueva fila por cada servicio requerido.

Adicionalmente, la Entidad Compradora debe tener en cuenta que el simulador tiene
dos tipos de unidades: (i) Capacidad y (ii) Cantidad en Tiempo.

Capacidad: La Entidad Compradora debe incluir la cantidad de linea de servicios que
requiere.

Ejemplo:

Cantidad de Agentes.
Cantidad de Minutos.
Cantidad de Viajes.
Entre otras.

Cantidad en Tiempo: La Entidad Compradora debe especificar el tiempo que
requiere ese servicio.

Nota: 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 cuéles son las lineas con las que cuenta.
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Por otra parte, si la Entidad Compradora tiene gravamenes adicionales como
estampillas, debe diligenciar su descripcién y porcentaje en la parte inferior de la
hoja.

La Entidad Compradora debe agregar una fila por cada estampilla que tenga.
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Una vez diligenciada esta informacion, la Entidad Compradora debe ir a la hoja “"ANS
Centro de Contacto” y definir los ANS que quiere medir durante la Ejecucion de la
Orden de Compra. Si el ANS no se encuentra definido, debe incluirlo y en su Anexo
Técnico describir la forma de medicion.

G = ANS CENTRO DE CONTACTO o

S sy BEG EL

[ET T N ET TN R TN N NI AN NTONNT

na vez la Entidad Compradora haya ingresado los servicios, los gravamenes (en caso
U la Entidad C d hay dol I

que aplique) y los ANS, debe hacer clic en el botdén “Generar”, el cual se encuentra
en la hoja “SolCotizacion”.
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Al hacer esto, se generara la cotizacion de los servicios solicitados. Esta podra ser
consultada en la pestafia "Resumen Cotizacién” del simulador.
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Finalmente, es necesario guardar el documento en una capeta y hacer clic en el botén
“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. Anexo técnico donde la entidad compradora debe complementar los
requerimientos de su solicitud de cotizacién. En caso de requerir servicios
adicionales, la Entidad Compradora debe diligenciar las especificaciones y/o el
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perfil que requiere de acuerdo con los pardmetros establecidos en la ficha
técnica del Acuerdo Marco.

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

E. El resumen de la cotizacion una vez oprima el botén “Generar”

F. El archivo 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 la columna Cantidad en tiempo se refiere a la cantidad de
meses durante los cuales la entidad requiere el servicio.

(ii) Completar el anexo técnico que se encuentra en la segunda pestafia 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
es un mecanismo para que las entidades definan el presupuesto, pues segun la Guia
para la  Elaboracion de  Estudios del (cce-eicp-gi-18. gees v.2 2.pdf
(colombiacompra.gov.co)

Las entidades estatales pueden utilizar informacion histdrica 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 ningun momento
corresponden a precios de drdenes de compra o de contratos realizados.

Finalmente, cabe aclarar que para la colocacidon de la Orden de Compra deben tenerse
en cuenta solo los precios efectivamente cotizados por los proveedores durante los
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.

5.2.1. Codmo realizar la Solicitud de Cotizacion

Inicie sesidén con su usuario y contrasefia en la Tienda Virtual Del Estado Colombiano
entrando al siguiente enlace: https://colombiacompra.coupahost.com/session/new
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Seleccione la opcion de “Cotizacidn” en la barra superior de la pagina.
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Adminstrador de saurcing

el

Una vez seleccionado crea un evento, el Usuario Comprador debe seleccionar en crear
a partir de una plantilla. Las plantillas del Acuerdo Marco de Servicios BPO III son las
siguientes:

Tabla 5 — RFQ Servicios BPO III - Lote 1

Namero de Plantilla Nombre Tiempo de Respuesta

184868 Servicios de BPO III Diez (10) dias habiles

Fuente: Colombia Compra Eficiente

Tabla 6 - RFQ Servicios BPO III - Lote 2

Namero de Plantilla Tiempo de Respuesta

184873 Servicios de BPO III Diez (10) dias habiles
Fuente: Colombia Compra Eficiente

La Entidad Compradora puede buscar la plantilla por el nhombre en la casilla de
“encontrar la plantilla”.
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Al crear la Solicitud de Cotizacion, el sistema arroja un consecutivo que la Entidad
Compradora debe tener en cuenta para identificar su proceso.

s S O P b FalTLiTar e Fratecdd At Prosned e AT
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RFQ - Lote 1 - BPO Il - Evento 185195

La Entidad Compradora debe diligenciar Unicamente los siguientes campos en la
Solicitud de Cotizacion, los demas estan predefinidos y 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.

RFQ - Lote 1 - BPO Il - Evento 185195

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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J Equipo del evento

Equipo del avento Agregar Propietario del evento | Observador del
ovento Evaluador

_l Danlel Orlando Pardo Lopaz (Craador)

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

.~ Eguipo del evento

Equipo dal evenia Agregar Propietario del evento Dbsarvadar dal

o Ev Agmpe Propletarke | papa csic pare sgreoas Los duefes puoten v
ded wvenio !y ediar deé la massera gue 5= hace o0 o creador
O A0S

1 Oanisd Oriando Pardo Lépez  (Greador)

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

.~ Equipo del evento

Equipo ded evenio Agregar Propletario del evento Obhssrvadar del

evenio Ev Agimgar Propisiario
el @anl juan manuel Agregar L]

Juian Poyes Alvarer (manue] alvanaz)

Jupn Manusl Canchano Velasgunz (juan canchana)

Juan Mapus] Cafion Amaya (juan cafion] )

Juan Manusl Cordoba Martinez {juan.cordeba)

Juan Mamuel Coelar Ramines (jumn. custar)

Junn Mamusl Forano Soto [jus. bongno )

Juan Manusl Fuere Ovieds (manusd aviedo)

S0 Junn Manug] Grisales Maheoha (JUln . groes)
F'E'O}I"E Et'DS '_'I'f' L'Ei I'E'E Junn Manue] Fguera Avellaneda (juan higusra)

Junn Manuel Hoyos Anguio (juan noyos)
:} Agrogar proyects ﬂ r'--c..'h-'_l.." !._l_!!rllu;l-l Blann | Anayr lisian manncll

¥ Daniel Orlando Pardo Lbpe:

Esta opcidn puede ser Util en el caso en que la Entidad Compradora requiera que otros
usuarios de la entidad aprueben o revisen la Solicitud.
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Plazo del Evento: El Acuerdo Marco establece que la Entidad Compradora debe
determinar un plazo de diez (10) dias habiles para cotizar los servicios de BPO. El
plazo de cotizacidén inicia a partir del dia habil siguiente a la Solicitud de Cotizacién y
termina a las 17:00 horas del dia de finalizacidon del Evento de Cotizacién definido por
la Entidad Compradora.

RFQ - Lote 1 - BPO lll - Evento 185195

[Eemec]

Torilm haorarin del svanmbo

Pressntacikdn ded awonita Descaids dal Bnvio ma -

Indeio del avenio el da prespniar ol svanta

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
presentacién 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
informacién 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, como:

e Copia del CDP y/o Vigencia Futura.
e Estudio previo del proceso de adquisicion.
Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 25
Colombia Compra Eficiente
Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogota, Colombia
Mesa de servicio: (+57) 601 7456788
Atencién al ciudadano: (+57) 601 7956600 Coédigo: CCE-GAD-




GUIiA PARA COMPRAR EN LA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (TVEC) A
TRAVES DEL ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

e Formato RFI anterior al Evento de Cotizacion.

e La Entidad Compradora puede incluir archivos adicionales con informacién
del proceso si lo considera conveniente.

e Cualquier informacion o archivo adicional debe respetar lo pactado en el
Acuerdo Marco.

RFQ - Lote 1 - BPO Il - Evento 185195

=

LIanos dd|LENToS e

L R R

Articulos y lotes: carga de los items o 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 opcidén Agregar nuevos/Agregar desde CSV. Este procedimiento permitira
que el Usuario Comprador haga el cargue masivo de los servicios que la Entidad
Compradora requiere.

RFQ - Lote 1 - BPO Il - Evento 185195

Ay
al
dagragar ey
B i Y 5 ) -
L Corrigm ion oo i baer
N grer: gL -
o Livhs (0 ardouakos)
Y aror. A,
T s e Toimi de i bass 0,00
Bggrevian ‘s skl Ul Li dardBa
B |

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

i gaait KT il
descarpar 0 Exportar & -
2. Comp n licw of archiva CEY,
* Lom CHTEON Maraion oon un T son obligaionos.

v 55 il O SR e COMERCRS B SNl ind0 D Kl BE SCRLIEk Bl
= O o conbrprn, 58 creard un ires de scliciudes: de cofizecién mures

v Profsa “weDd’ GAAEE" ¢ & BOMeT TREUATE GG Hrl 8 DFeTe i RS Qe S MADIVD ¥ S D Nl PRSI0

X # ol arehive sctuslizado
Suerbptorad Ethiv)  reegpon e pikecoeoraio)

Mo 5i bl CarpRna BITRRCE SOV (i N0 COMRNG DAACIEIEE B g ConSua i Skgussrie 001 00 )
Praii cbienad mis informaciin sobng el ulss b planiila para carge: archives CEV. consully s siguleries

En esta ventana la entidad debe oprimir el botén “Finalizar carga”. Luego debe esperar
1 o 2 minutos, tiempo después del cual debe visualizar el siguiente mensaje:

L

R 1 Fiwi 4
Fhifna Hurnd
Tigss {mdrvicia 6 Wit o)
Cantidad
Cioddigo de unidsl de medids”
Poaicmn
oo Base
Diviaa
Descripoion
Merzanria
Row & Row il
Muevn Ruivs

T | emivicio o articiis)
CanCaiad
Codiga de umided e medida®
Paaicin
Frecio baps
Dvsa
D e ripe st

ol - 1

Finalizar carga Cancalar

La Entidad debe oprimir el botdon “Listo”.
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La carga s compitto correctamente.
-3 CFGF B orpiel cemec w1 e poeaiadi oo [ raes T sraico e Y

Una vez diligenciados los campos, el Usuario Comprador debe revisar los articulos
generados y debe enviar la Solicitud de Cotizaciéon a producciéon, es decir, envia la
solicitud a los Proveedores con la informacion adicional de los anexos para que los
Proveedores puedan realizar la cotizacién de los servicios, haciendo clic en “Enviar el
evento de produccion”.

Nomtse

"
‘a
:

I
‘&
4

n
‘A

n
A

mn
A

b Q2

Lpodd

bpad2 3

1 - IT.8P0O.251 A;nnu on S8

J - IT-APO-J7-1-Matatorma de Co

ITEPO- L. 1. Troneal NP_NA N

Q2.4 - 1T BPO-IT 4-Saperviser Servl

bpcdd--o

bpodd- &

Ll

1IT-@PO-38-7-Lider de calitad

IT PO T EMnnos de comen

7 IT.@PO.T- 2 Mmuton de comen)

§ - 1T 8PO-T-5Minuvios de comeni

7 -IVA

Cantidad
siperada

5,0000

6,0000

6.0000

6,0000

6.,0000

6,0000

§.0000

6,0000

1.0000

Mes)

Vs

Moy

Mer)

Mes)

Ves)

Met)

Man)

Unidad)

Precic base

B84 56,40

13.573.099 40

1145544 00

T.119.028.3)

6820.170,92

L5171

194728734

15971

138532.301.00

Freco 1 Canadad
sLperada

533.007.098 4000

21.438.596,40

6871326400

42715960, 9800

40.975.020,72

5.106.664, 4600

11,633,727 0400

0.106.664 4600

138.632.301,00

>

Envio de la Solicitud de Cotizacion

['ru‘ do & base

874.539.336 .46 COP

En la parte inferior, La Entidad Compradora debe hacer clic en el botdn “Vista previa
del evento”.
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Historia >

Cancelar Croar un evenio de prueta | Visla previa del evento

Para finalizar, la Entidad debe revisar el plazo y oprimir el boton “Enviar el Evento”
con lo cual se enviara la Solicitud de Cotizacion a los Proveedores.

n Agregar proveador Vistn QA% - Ayanrado B
7 [
Se agrogd b fecha Mombre  Mombee del contacts Coireo elecirinico Nro. de respuestas  Térmimos y condiciones  Visto por ditma ver  Contratos  Acciones.
2718 e [E huica visin =

#

5.2.2. Mensajes

Es posible que la Entidad Compradora sea consultada por los Proveedores acerca de
la Solicitud de Cotizacién. La recepcidn de las consultas se harda a través de la
funcionalidad “Mensajes” y sera notificada por correo electrénico. La Entidad
Compradora debe enviar la respuesta a través 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 través de la opcion de “Mensajes” de la Tienda
Virtual, cualquier comunicacién 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 anulacién o retracto del
proceso de cotizacién debe manifestarlo a través de la casilla mensajes justificando
el porqué de la situacion.
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Mensajes -

Los Proveedores envian las cotizaciones durante el tiempo establecido y cada vez que
un Proveedor envia una respuesta de cotizacion, le llega un mensaje al Usuario
Comprador de dicha accién. Sin embargo, la Entidad Compradora solo podra ver las
respuestas de cotizacién 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 través de la Tienda Virtual
del Estado Colombiano. La Entidad Estatal debe finalizar el evento errado y crear un
nuevo evento con la informacidon 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 Cotizacién corregido.

5.2.3. Editar un evento de cotizacion

Si después de enviar el evento a produccién 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 asi:

Paso 1: La Entidad Compradora debe escribir el nimero del Evento de cotizacién en
la barra de busqueda y presionar “enter” para buscar.
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Administrador de sourcing
[{lrrni_j_lw.rﬂl——Timuu__n_ D_i-u-rml I !
PLen e b S

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

Warpion  Mepempey e gegem Crp [ ] burerca Wapng a4 sy Famra oo bmpmpanns
WP - ks 1 - DY il et P et e BPL ey

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

[eemprscr]

C difar prewnic

El sistema generard una nueva versién al numero de la Solicitud de Cotizacién
adicionando una letra en orden alfabético (ejemplo 185195a) y este sera el evento
de Solicitud de Cotizacion que se tendra en cuenta para consultas y para culminar el
proceso de compra.

RFQ - Lote 1 - BPO lll - Evento 185195

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) nuevo(s).
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Si se trata de los items que se cargaron a través del CSV debe seleccionar todas las
lineas y hacer clic en el botén “Eliminar” y volver a cargar desde el CSV corregido.

Cantrzna Prec « Cantidae

Nombee siperada Frecia hase ripecada >

= W 200t 1 (TEPOILNEAQerie en S 6.0000 (Wes 83.804.5% 40 533.007.092 4000
= W e TAPO 47t Putatoema oo Co . 60000 (Me 13.573.000 40 RLA38.596 40
= of o TP 1 1-Tepacsl 3 HA N 50000 (Wes 1.1485.5440.0 6.27).264.00
= W bool)-4 AP0 & Soparviser Servi 6.0000 (wes 7.119.328.0) 42. 715960 5800
= W weii s BPOILT Liter B salutad 60000 (we 682917012 40975.0M0.72
= W e oI L Nwnaton e sane £.0000 (W .5 e 9. 106,664 4000
= W ol AP0 7.3 Nimutos Se canea 60000 (was 1047 287 4 19,603,727 )
= Wer of SN rutos Se 6.0000 (we 1.5 07T 1 9.106. 664 4600
= W veetdva 10000 |Urwtas 136.632.331.00 138.632.331.00

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 habiles a partir del dia que envie el
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evento editado. Recuerde que la hora de finalizacion del evento de Solicitud de
Cotizacion es a las 17:00 horas del ultimo dia calendario.

S S ] B P R B AR e N N |

©) X3

Iniciar al enviar Tdodd Amaricaibogota

00 : O0mén

!'-'-"a &5 Un aventa de prusbss ATS{UNREE O N | filizar una dreccon da cor red @lecironico resl os un provegdos

provesdor, lilice su propla difsccion de corman shactrénicn oo

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

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

:-. nn':klﬂr m

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
(ii) La Entidad Compradora ha enviado mensaje a los Proveedores a través de la
Tienda Virtual del Estado Colombiano, solicitando confirmacién de que estas
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Cotizaciones son definitivas, y ha recibido respuesta afirmativa de todos los
Proveedores.

Para finalizar el Evento de Cotizacidon, debe hacer clic en “Fin del evento”.
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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 cotizacién es obligatorio continuar en
los términos establecidos en el Acuerdo Marco hasta la adjudicacién de este.

5.2.5. Analisis 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 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 el Evento de Cotizacion
correspondiente, luego en la pestafia "Respuestas” y finalmente, en el "Nombre de la
respuesta” de cada Proveedor.

T 1] ]

FF irawilis Hri ity Erri il Pisef i Ddeill Bl (1 e e LR ]
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Paso 2: En la respuesta de cada Proveedor, la Entidad Compradora debe:

e Verificar el valor total de la cotizacion

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

Proporcionado por Yine Marcels Garcla Mne Moportonado por M Consulting

Archivo adyuntc

En este archivo la entidad debe verificar que los Precios cotizados por el
Proveedor en la pestafia “cotizacién” correspondan a los precios cotizados en
la seccidn de articulos y lotes de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
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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.

Paso 5: La Entidad Compradora debe elegir la cotizacién que haya cotizado el menor
valor total relacionado en la Solicitud de Cotizacién 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 pestana
“cotizacidon” 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 informacidn que anexa el Proveedor en el archivo de
Excel.

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

5.2.6. Aclaraciones durante el proceso de cotizacion

El éxito de la Tienda Virtual del Estado Colombiano depende en buena medida de la
confianza de los Proveedores y las Entidades Compradoras en la plataforma y en los
Mecanismos de Agregacién de Demanda. En consecuencia, las Entidades
Compradoras deben ser responsables en de sus actuaciones en la Tienda Virtual del
Estado Colombiano y elaborar las solicitudes de Cotizacién de forma responsable y
diligente.
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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 electrénico al Proveedor o Proveedores, como
cuando la cotizacion no abarque todos los items o abarque items adicionales a los que
la Entidad Compradora solicitd cotizar.

En caso de presentarse inconsistencias de la cotizacidon entre los valores del Excel y
los de la Tienda Virtual del Estado Colombiano prevalece la Cotizacidon 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 aclaracién puede representar mejora de los precios cotizados.

La Entidad Compradora puede consultar el correo de los Proveedores en el evento de
cotizacién:
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En caso de haya una contradiccion entre el Excel de Cotizacidn y la Tienda virtual del
Estado Colombiano es posible proseguir asi:
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1. Si una entidad recibe una cotizacion con valores diferentes en el Excel y en la
plataforma debe solicitar aclaracién; 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. Si en esa solicitud de aclaracion el proveedor manifiesta que los valores
correctos son los del Excel, la Entidad debe indicarle que eso resulta
inaceptable y la Unica opcidn es que el Proveedor asuma el valor de la TVEC y
envie el Excel ajustado al valor de la 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. Selecciéon del Proveedor

La Entidad Compradora debe elegir la Cotizacidon que cumpla con las caracteristicas
solicitadas, y que haya ofrecido el menor precio relacionado en la Solicitud de
Cotizacidon vy agregarla al “Carrito”. Para agregar la Cotizacién al “Carrito” debe hacer
clic sobre el nombre de la respuesta del Proveedor elegido, luego en “Adjudicar todos
los articulos”.
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Y finalmente en “Acciones” la Entidad Compradora debe seleccionar “"Agregar a una
nueva solicitud”.
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5.3. Cancelar el Evento de Cotizacion

La solicitud de cotizacidon es el inicio de la Operacién Secundaria de los Acuerdos
Marco de Precios en los que hay lugar a ella; la Entidad Estatal esta obligada a planear
la forma como ejecuta su presupuesto y, en consecuencia, cuando hace una solicitud
de cotizacién es porque requiere satisfacer una necesidad que el Acuerdo Marco de
Precios suple por tratarse de bienes de caracteristicas técnicas uniformes y no
uniformes 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 planeacién.

La mayoria de los Acuerdos Marco establecen en las clausulas relativas a las acciones
a cargo de la Entidad Compradora o a la Operacién Secundaria, el deber de la Entidad
Compradora de colocar la Orden de Compra al Proveedor que presento 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 algun
motivo, debera justificarlo en debida forma, pues puso en operacién el Acuerdo Marco
y el sistema de presentacion de cotizaciones. La Entidad Compradora debe justificar
el cierre del evento de cotizacién a través de un Acto Administrativo motivado el cual
debe ser notificado a todos los proveedores por la ventana de mensaje y por correo
electrénico.

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.
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La Tienda Virtual del Estado Colombiano hace parte integral del Sistema Electrdnico
de Contratacién Publica y es la plataforma a través 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 adquisicién de bienes en
Grandes Almacenes. Asi, las operaciones que se realizan a través 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 Contrataciéon 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 informacién del sistema de compra y contratacién
publica.

La numeracién 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 ejecucion 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
Contratacién, 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 encontrara en la Guia
General de los Acuerdos Marco que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicidon
en la secciéon de guias y manuales de la pagina web oficial de la Entidad, en el
siguiente enlace: Guia General de los Acuerdos Marcos.

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 que
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 legislacidén vigente, debera
informarlo de inmediato a la Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia
Compra Eficiente para el tramite respectivo y tomar las acciones que se consideren
necesarias por la Entidad Compradora.
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8. ORDEN DE COMPRA
El detalle para las érdenes de compra se encontrard en la Guia General de los

Acuerdos Marco que Colombia Compra Eficiente tiene a disposicidn en el siguiente
enlace: Guia General de los Acuerdos Marcos.

9. FACTURACION Y PAGO

El detalle para la Facturacién y pago se encontrara en la Minuta del Acuerdo Marco
en la Clausula 12 y puede ser consultada en el siguiente enlace:

https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce public/files/cce tienda virtual/minut
a_am servicios bpo iii.pdf

10. PUBLICACION DE DOCUMENTOS ADICIONALES EN LAS ORDENES
DE COMPRA

El detalle para la publicacion de documentos adicionales en las érdenes 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 Marcos.

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 Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC), que
Colombia Compra Eficiente tiene a disposicion en el siguiente enlace:
https://www.colombiacompra.gov.co/solicitud-modificacion-orden-de-compra-
entidad donde encontrara material de apoyo para realizar este procedimiento.

PUBLICACION DE MODIFICACION, ACLARACION,
TERMINACION DE MUTUD ACUERDO O LIQUIDACION
DE ORDEMN DE COMPRA

......
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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 ejecucién de las
prestaciones, y sobre las circunstancias presentadas durante la ejecucion del objeto
contractual.

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

Independientemente de que aplique o no la liquidacién para las Ordenes de Compra,
todas deben ser cerradas en la Tienda Virtual del Estado Colombiano, por lo anterior,
la Entidad Compradora debe diligenciar el formato de maodificacion, 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 y 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.

(ii) Rechazada: registrar el caso a través del formulario de soporte
(www.colombiacompra.gov.co/soporte, en la opcion “Crear caso - soporte Técnico”),
adjuntando un documento de solicitud de anulacién firmado por el Supervisor de la
Orden de Compra. Documento en el cual debe indicar el niumero de la Orden de
Compra y los numeros de las facturas en estado rechazado que deben ser anuladas.
(iii) Borrador: solicitar al Proveedor que elimine la factura.

Solo cuando la Entidad esté segura de que todas las facturas de la Orden de Compra
estén aprobadas o anuladas, debe enviar a Colombia Compra Eficiente el formato
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para publicar la liquidacion en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

12. FACTORES PONDERABLES DE INTERES DE LAS ENTIDADES
COMPRADORAS (CRITERIOS DE SOSTENIBILIDAD)

En el Acuerdo Marco de Servicios BPO III, no se contemplaron factores ponderables
en la estructuracion que tengan incidencia en la Operacion Secundaria.

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 y que la misma comprende criterios de desempate a ser
observados al momento de decidir la colocacion de 6rdenes de compra derivadas de
los Acuerdos Marco de Precios. Es preciso sefalar a las Entidades Compradoras que
con el fin de identificar y establecer cuales 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 adjudico 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. FICHA TECNICA DE DOCUMENTO Y CONTROL DE CAMBIOS

1. IDENTIFICACION Y UBICACION

Guia para comprar en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano (TVEC) a través del Acuerdo Marco de
Servicios BPO III.

[Esta fecha la suministra planeacion]

Titulo del documento:

Fecha de aprobacion:

Area / Dependencia de autoria:

Subdireccién de Negocios

Resumen / Objetivo de

Orientar a los proveedores en el proceso de compra,

contenido: a través del Acuerdo Marco de Servicios BPO III.
Cédigo de estandarizacion: [Este cddigo la suministra planeacion]

Categoria / Tipo de documento: Guia

Aprobacién por: Guillermo Buenaventura Cruz

Informacién adicional: NA

Serie documental segin TRD

[Relacione el nombre y nimero de la carpeta del
AMP o IAD donde reposa el archivo en SharePoint]
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Enlace de ubicacion original del
documento (especifique donde
se aloja o reposa el documento)

https://www.colombiacompra.gov.co/tienda-
virtual-del-estado-colombiano/tecnologia/acuerdo-
marco-de-servicios-bpo-iii

2. AUTORES Y RESPONSABLES DE REVISION Y APROBACION

ACCION NOMBRE CARGO/ PERFIL FECHA FIRMA
Daniel Orlando Contratista 7 de :DO' ig |
Elaboré Pardo Lopez febrero de el :
2025
Sergio Andrés Gestor T1 - 15 11 de A
Pefia Aristizabal febrero de -
Reviso 2025
René Tercero ==
Hernandez Gestor T1 - 15 o
Guillermo Subdirector de [Fecha en | [Relacione la firma]
Aprobb Buenaventura Negocios que se
Cruz aprobo el 0
documento]

Nota: Si la aprobacién se realizé mediante acta de alguno de los comités internos considerados en la
resolucién numero 173 de 2020 por favor especificar acta y mes del desarrollo de esta.

VERSION

01

CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO
VERSION VIGENTE DEL

AJUSTES

[Describa
textualmente el
ajuste que se
realizé en el
documento,
ejemplo: creacion
de la guia]

FECHA

Elaboro

[Esta
fecha la
suministra
planeacion

]

Reviso

Aprobo
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