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DIRECCION NACIONAL SIMIT

FICHA 1.

OBJETO: Prestar a la Federacion Colombiana de Municipios - Direccion Nacional Simit,
por sus propios medios, con plena autonomia técnica, administrativa y operacional, sus
servicios profesionales de capacitacion en temas relacionados con atencion y servicio al
cliente.

Bogota, Septiembre de 2018
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1. DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

La Federacion Colombiana de Municipios es una Entidad de caréacter privado, sin animo
de lucro, de naturaleza asociativa y de caracter gremial, que se rige por el derecho
privado, creada por consenso de los diferentes entes territoriales en ejercicio del derecho
constitucional y organizado con base en la libertad de asociacion prevista en el articulo
38 de la Constitucion Politica y que cumple con objetivos misionales, entre los que se
puede sefialar: la promocion, integracién y articulacion de acciones que apuntan al
desarrollo y bienestar de los municipios en Colombia, teniendo como finalidad la defensa
de sus intereses.

Por disposicion del articulo 10 de la Ley 769 de 2002, “Cddigo Nacional de Transito
Terrestre”, se asigno a la Federacidn, la funcidén publica consistente en implementar y
mantener actualizado el Sistema Integrado de Informacion sobre Multas y Sanciones por
Infracciones de Transito —Simit, funcién que se viene cumpliendo a través de la Direccion
Nacional Simit, con el propdsito de contribuir al mejoramiento de los ingresos de los
municipios, y garantizar que no se efectie ningun tramite de los que son competencia de
los organismos de transito en donde se encuentre involucrado un infractor a la normas
de transito, si este no se encuentra a paz y salvo.

En virtud de las disposiciones citadas, la Federacion Colombiana de Municipios es la
titular de la Funcion Publica SIMIT, en ejercicio de la descentralizacién por colaboracion
y debe ejercer el direccionamiento y control de la funcidon publica asignada, “el
funcionamiento del sistema integrado de informacion sobre multas y sanciones por
infracciones de transito, requiere de una actividad de caracter administrativo y de una
infraestructura para el efecto, que garanticen que el mecanismo ideado por el legislador
tenga un adecuado y permanente funcionamiento, susceptible de perfeccionamiento con
el tiempo, para que se fortalezca, cada vez mas el ingreso de los municipios por ese
concepto”.

El desarrollo de las actividades que hacen parte del rol propio de la Federacion
Colombiana de Municipios tanto en el aspecto gremial como en su caracter de
administrador de funcién y recurso publico, lleva a que sus funcionarios tengan que
asumir grandes retos y responsabilidades para lograr el cumplimiento de los objetivos
estratégicos propuestos dentro del marco organizacional de la Entidad, por esto ha venido
realizando acciones encaminadas al mejoramiento continuo y a la modernizacion
institucional, permitiendo atender eficientemente las necesidades, a través de la cadena
de valor, redisefiando la estructura administrativa de acuerdo a los nuevos desafios de la
Entidad, con el objetivo de eliminar procesos redundantes, reducir la duplicidad de
esfuerzos, ademas de mejorar la calidad y eficiencia de la gestion en la prestacion de los
servicios tanto internos como externos.
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Por esta razon, la Federacion Colombiana Municipios — Direccion Nacional Simit,
reconoce la importancia de implementar un modelo de gestion por competencias que
aporte herramientas que ayuden a darle un mayor dinamismo a los procesos a través de
los conocimientos, actitudes, valores y habilidades relacionados entre si, que permiten
desempefios satisfactorios de una organizacion y de sus recursos humanos.

Asi las cosas la entidad debe dar continuidad a las acciones incorporadas en el plan
institucional de capacitacion 2018, alineado al plan estratégico 2015 — 2020 de la
Federacion Colombiana Municipios — Direccién Nacional Simit, en su objetivo estratégico
de Innovacién encaminado a fortalecer las competencias y compromiso del talento
humano de la entidad generando procesos diferenciadores y de calidad.

Que a fin de dar cumplimiento al Plan Estratégico 2015-2020, la Federacion Colombiana
de Municipios — Direccion Nacional Simit estructur6 el proyecto denominado
Fortalecimiento de Competencias del Talento Humano N° DAF-JGH-018-2018, el cual se
encuentra viabilizado por la Jefatura de Proyectos conforme a la resolucién N° 106 de
2017 radicada el 06 de junio de 2018 “Por la cual se modifica y unifica el reglamento del
fondo de renovacion, contingencias y fortalecimiento del Sistema Integrado de
Informacién Sobre las Multas y Sanciones por Infracciones de Transito Simit” el recurso
gue se ejecute corresponde a la cuenta de fortalecimiento del Simit.

Es asi como la Federacion Colombiana de Municipios ha venido desarrollando procesos
de capacitacion que favorezcan en gran medida el desarrollo de las competencias en los
equipos de trabajo, logrando asi establecer un proceso diferenciador de acuerdo con las
responsabilidades y al cumplimiento de los objetivos de cada una de las &reas.

Que la labor de la Jefatura de Centro de Atencién al Ciudadano es promover y gestionar
el ejercicio de la participacion social en la gestion de la funcién publica Simit, a través de
mecanismos de comunicacion directa que permitan la articulacion de las solicitudes
escritas y verbales, atencion telefonica, personalizada y por pagina web, correo
electréonico y demas medios de contacto de los ciudadanos con el SIMIT, con la finalidad
de estructurar, consolidar y operar el Sistema de Atencion al Ciudadano, garantizando
los derechos del mismo.

En este sentido, surge la necesidad de fortalecer las competencias en Atencién y Servicio
al Cliente del personal del grupo de trabajo del centro de atencién al usuario, de manera
gue se garantice la atencion eficiente al usuario a través de todos los medios de contactos
disponibles y asi consolidar el Sistema de Atencion al Ciudadano.
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Los funcionarios de atencion al ciudadano reciben mensualmente a través de los
diferentes canales de contacto, en promedio 2.000 requerimientos para tener claridad
sobre temas algidos, como por ejemplo su estado de cuenta en SIMIT. Por lo tanto, se
requiere que los funcionarios se encuentren en la capacidad de manejar situaciones de
tension y presion que pueden generarse en la comunicacion con los usuarios.

Por consiguiente, la Federacion Colombiana de Municipios -Direccion Nacional Simit,
requiere contratar una persona juridica con experiencia en servicios de capacitacion
corporativa que capacite al personal del &rea de atencién al ciudadano a través de un
taller presencial atendiendo las necesidades especificas de la entidad, lo cual conlleva a
que los contenidos y metodologia se ajusten a las exigencias de la Federacion
Colombiana de Municipios-Direccion Nacional Simit.

Asi las cosas, la Federacion Colombiana de Municipios - Direccion Nacional Simit,
requiere contratar los servicios profesionales de capacitacion de una persona juridica con
experiencia en eventos de tipo académico, en temas relacionados con atencién y servicio
al cliente.

2. OBJETO

Prestar a la Federacion Colombiana de Municipios - Direccién Nacional Simit, por sus
propios medios, con plena autonomia técnica, administrativa y operacional, sus servicios
profesionales de capacitacion en temas relacionados con atencién y servicio al cliente.
3. ALCANCE DEL OBJETO

No aplica.

4. IDENTIFICACION DEL CONTRATO EN EL CLASIFICADOR DE BIENES Y
SERVICIOS - UNSPSC

El objeto del presente proceso esta codificado en el Clasificador de Bienes y Servicios —
UNSPSC asi:

Clasificacion | Grupo Segmento Familia Clase Productos
UNSPSC
Servicios Formacion Servicios de Capacitacion
86101705 Servicios | Educativos y . capacitacion vocacional pac :
i Profesional - administrativa
de Formacioén no - cientifica
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5. IDONEIDAD. VENTAJAS QUE REPRESENTA PARA LA FEDERACION
CELEBRAR EL CONTRATO CON ESTE CONTRATISTA.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1150 de 2007, modificado por
el articulo 221 del Decreto 019 de 2012, en los procesos de contratacion directa, no es
necesaria la inscripcion de los contratistas en el Registro Unico de Proponentes.

Sin embargo, para efectos de esta contratacion, la entidad verificara las condiciones del
contratista a través de los siguientes documentos, que deberan ser aportados junto con
la propuesta.

1. Certificado de existencia y representacion legal.
2. Fotocopia de la cédula de ciudadania del representante legal.
3. Fotocopia de la Libreta Militar del representante legal o certificacion expedida por

autoridad competente donde se acredite que su situacion militar se encuentra definida,
en caso de que el representante legal sea hombre menor de cincuenta (50) afios.

4. Copia del Registro Unico Tributario del RUT expedido por la DIAN, actualizado con
las nuevas actividades econdémicas.

5. Certificacion expedida por el revisor fiscal en caso de que aplique, de acuerdo con
los requerimientos de ley, o por el representante legal, que durante los ultimos seis (6)
meses, han pagado los aportes al sistema de seguridad social integral.

6. Certificado de Antecedentes Fiscales de la persona juridica y su representante
legal, expedido por la Contraloria General de la Republica, vigentes.

7. Certificado de Antecedentes Disciplinarios de la persona juridica y su
representante legal, expedido por la Procuraduria General de la Nacion, vigentes.

8. Certificado de antecedentes judiciales, expedido por la Policia Nacional de
Colombia, vigente.

9. Paz y Salvo por concepto de multas por infracciones al Cédigo Nacional de Policia

y Convivencia.
10. Formato Unico de Hoja de Vida de la Funcién Publica para personas juridicas.
11. Certificaciones de experiencia

Que se recibid propuesta de servicios profesionales de capacitacién por parte de la firma
Qualylife Colombia, que cuenta con experiencia de mas de 14 afos y es reconocida por
brindar programas de capacitacion empresarial, entre los que se encuentran temas de
servicio y atencion al cliente, ademas ha prestado sus servicios de capacitacion a
empresas como ASC PARTS COLOMBIA S.A.S, en fuerza de eventos, asi mismo presto
servicios a través de un taller de formacion en mentoring para lideres a la empresa
LAYHER ANDINA, Curso Online de Servicio y Atencién al Cliente con clases en vivo en
la empresa VENGAL INVERSIONES y Taller de mentoring y de Atencion al cliente en la
empresa HOUSE STUDIO SAS.
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A través de la modalidad de taller ofrecida por Qualylife, se genera un intercambio de
experiencias que acelera el proceso de cambio y alineacion de los funcionarios, ya que
permite utilizar la informacion de la entidad para los ejercicios, durante los casos o
discusiones de los participantes, lo que posibilita aplicar estos conocimientos en el
desarrollo de la capacitacion, obteniendo beneficios inmediatos en la gestion de dichos
funcionarios.

Que los temas que son objeto de capacitacion solo pueden ser dictados por profesionales
expertos en mercadeo, por lo cual, para el desarrollo del programa, la firma Qualylife
Colombia ofrece a Oscar Ricardo Rojas Holguin, quien es Master y Especialista en
Gerencia de Mercadeo de la Universidad Jorge Tadeo Lozano, cuenta con un Diplomado
en Formacion de Consultores Empresariales de la Camara de Comercio de Bogot4, entre
otros. Tiene experiencia de 35 afios en capacitacion, consultoria, disefio, implementacion
y acomparfiamiento en el direccionamiento estratégico, formacion de equipos de trabajo,
entrenamiento de ventas, servicio al cliente. Adicionalmente, es capacitador y consultor
empresarial internacional con empresas multinacionales como IBM (Ecuador y
Colombia), Siemens y City Bank Ecuador.

Por lo anterior, se considera que Qualylife Colombia cuenta con la experiencia y tiene la
capacidad para ejecutar el objeto del contrato, por tanto, es idénea para satisfacer la
necesidad de la entidad.

6. CONDICIONES TECNICAS DEL BIEN O SERVICIO:

De acuerdo con las necesidades identificadas para mejorar las competencias técnicas
del personal del area de Atencion al ciudadano, se desarrollara el Taller presencial de
servicio al cliente con intensidad de 16 horas. Sin embargo, se realizara una jornada de
4 horas previas para entrevistar hasta 3 personas del equipo de atencién al ciudadano,
para comprender su proceso de atencién al cliente y asi mismo poder brindar a la
empresa una capacitacion customizada, ademas de un informe con recomendaciones
profesionales de Qualylife Colombia y 16 horas de capacitacion que incluyen ejercicios
de filmacion para feedback.

En la propuesta allegada por Qualylife Colombia se ofrece los siguientes modulos:

MODULO I. FUNDAMENTOS PARA LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE 3 HORAS
- Tipo de clientes y su manejo
- Estrategias para conocer a mi cliente y entender sus necesidades: qué quiere mi
cliente, saber escuchar, entienda sus emociones
- Ciclo del servicio
- Por qué se ganan o se pierden clientes
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Mapa de la empatia y su desarrollo
Mitos que impiden entender las necesidades del cliente
Experiencia del cliente

MODULO Il. PROTOCOLO Y TENCICAS EN LA ATENCION 3 HORAS

Protocolo: Cortesia, amabilidad, presentacion personal, imagen corporativa,
saludo y despedida

Técnicas en la atencion: trato personalizado, memorizaciéon nombres, escucha,
interrogacion

Comunicacion empatica y asertiva: verbal y no verbal, forma de dirigirse al cliente,
vocabulario, habilidades en el trato personal

Canales de atencion: presencial, telefénica, mail, chat

MODULDO III. CALIDAD EN EL SERVICIO HORAS

Promesas bésicas y de valor

Expectativas y percepcion del servicio

Elementos fundamentales para un buen servicio al cliente

Actitud frente al servicio y oportunidad en la informacién

Valores: atencion al detalle, iniciativa, proactividad, sentido de pertenencia, ética
Los 7 pecados frente a la atencion al cliente

Servicios Postventa

MODULO IV. MANEJO DE QUEJAS Y RECLAMOS 4 HORAS

Qué es una queja

Qué hacen las personas insatisfechas

Transforme la queja en oportunidad

Cbémo afrontar un reclamo

Manejo de situaciones y clientes dificiles

Establecimiento y cumplimiento de compromisos

Evaluacion de mi servicio: encuestas de satisfaccion. Medicion de resultados,
feedback, indicadores

MODULO V. SERVICIO TELEFONICO 4HORAS

Estructura de una llamada
Comunicacion persuasiva
Calidez en la conversacion
Signos vitales en una llamada
Preguntas claves

Protocolo y etiqueta telefénica
Seguimiento
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1. PLAZO

El plazo de ejecucion del presente contrato sera hasta el 15 de noviembre de 2018,
contado a partir del acta de inicio.

8. PRESUPUESTO APROBADO POR LA DIRECCION NACIONAL SIMIT

Para efectos presupuestales que la Federacion Colombiana de Municipios - Direccion
Nacional Simit, cuenta con una disponibilidad presupuestal numero 1220180175 de junio
7 de 2018, para atender el gasto que demande el contrato que se derive del presente
proceso de contratacion, por valor de: CIENTO SETENTA Y DOS MILLONES
CUATROCIENTOS TREINTA Y NUEVE MIL PESOS M.L. ($172.439.000) mas IVA.

9. FORMA DE PAGO Y TIPO DE REMUNERACION

La Federacion Colombiana de Municipios — Direccion Nacional Simit efectuara el pago
del valor en una sola cuota dentro de los treinta (30) dias siguientes a la finalizacién del
contrato, previa presentacion de la factura, de la certificacion de encontrarse al dia con
el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral por parte de EL
CONTRATISTA, y la certificacién de cumplimiento del supervisor del contrato.

Como requisito para realizar todos los pagos derivados de la capacitacion, el contratista
debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 23, paragrafo 1 de la Ley
1150 de 2007.

El valor del presente contrato incluye todo valor por concepto de impuestos, tasas y
contribuciones a cargo de EL CONTRATISTA, no obstante, la forma de pago prevista,
ésta queda sujeta a la disponibilidad de los recursos con cargo al presupuesto de la
Federacion Colombiana de Municipios — Direccion Nacional Simit vigencia 2018.

Los pagos estaran sujetos al cumplimiento de los tramites administrativos a que haya
lugar. El valor del contrato quedara sujeto a las correspondientes apropiaciones
presupuestales de la vigencia fiscal del afio 2018. Todos los pagos estaran sujetos al
Programa Anual Mensualizado de Caja P.A.C.

10. OBLIGACIONES
10.1. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

En virtud del contrato que se suscriba, el contratista debera cumplir con las siguientes
obligaciones:
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Prestar los servicios profesionales de capacitacion conforme a la tematica
establecida en las condiciones técnicas de los estudios previos, para nueve (9)
funcionarios de la Federacion Colombiana de Municipios — Direccion Nacional Simit.
Dictar la capacitacion presencial en la modalidad de taller en las instalaciones de la
Federacion Colombiana de Municipios — Direccion Nacional Simit en el tiempo y
horario acordado con el supervisor del contrato.

Efectuar entrevista de minimo 3 personas del equipo de atencion al ciudadano en
una jornada de minimo 4 horas.

Entregar al final de la capacitacion el certificado respectivo a todos los funcionarios
designados por parte de la Federaciéon Colombiana de Municipios — Direccion
Nacional Simit que asistan al proceso de formacion.

Entregar el material de apoyo en fisico antes de recibir la capacitacién a cada uno de
los participantes del taller presencial.

Disponer de la persona ofertada en su propuesta para que dicte el taller presencial
de Servicio al cliente.

Informar con la debida antelacion sobre cambios en los horarios de las clases y/o del
docente ofertado, el cual debera cumplir con un perfil igual o superior al del
profesional que reemplace.

Cumplir con el objeto del presente contrato por sus propios medios, con plena
autonomia técnica, administrativa y financiera.

Presentar la factura y acreditar mediante certificacién expedida por el Revisor Fiscal
o el Representante Legal, el pago de los aportes al Sistema de Seguridad Social
Integral (Salud, Pension y Riesgos Laborales) y los parafiscales (Caja de
Compensacion Familiar, SENA e Instituto Colombiano de Bienestar Familiar), de sus
empleados, de conformidad con las disposiciones legales vigentes.

No ceder ni subcontratar el presente contrato, sin la autorizacion expresa y escrita de
la Federacion Colombiana de Municipios — Direccién Nacional Simit.

11.Obrar con lealtad y buena fe, evitando dilataciones y entrabamientos.
12.Las demas obligaciones a su cargo que se deriven de la naturaleza del presente

contrato y de las exigencias legales.

10.2. OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE

1.

2.

Pagar al CONTRATISTA el valor convenido en la fecha y forma establecidas.

Designar los funcionarios que recibirAn la capacitacion e informarlo a EL

CONTRATISTA, quienes se comprometeran a asistir al minimo de intensidad horaria
exigida por la Entidad que imparte el Curso.
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3. Entregar a la instituciébn educativa, la informacién de los asistentes (nombre y
cédula).

4.  Ejecutar en general las obligaciones que surjan de la naturaleza de este contrato.

5. Velar a través del supervisor designado, por el cumplimiento de todas las clausulas
contractuales.

6. Exigir al contratista la ejecucion idénea y oportuna del objeto del contrato acorde
con la clausula en el contrato, en la oferta presentada y con el visto bueno del supervisor
del contrato.

7.  Exigir la calidad en los servicios prestados objeto del contrato.

8. Adelantar las gestiones necesarias para el reconocimiento y pago de las sanciones
pecuniarias y garantias a que hubiere lugar.

9. EI CONTRATANTE tiene la obligacion de realizar una encuesta de satisfaccion a
los participantes del curso, con el fin de evaluar la calidad del servicio recibido.

13. DESIGNACION DEL SUPERVISOR

De conformidad con lo establecido en los articulos 83 y 84 de la Ley 1474 de 2011, con
el fin de proteger la moralidad administrativa, de prevenir la ocurrencia de actos de
corrupcion y de tutelar la transparencia de la actividad contractual, se establece que el
contrato que se derive del presente proceso de seleccion serd vigilado a través de un
supervisor.

La supervision consistira en el seguimiento técnico, administrativo, financiero, contable,
y juridico sobre el cumplimiento del objeto del contrato. Por lo anterior, y atendiendo al
objeto del contrato, la Federacion Colombiana de Municipios, establece que el perfil del
supervisor del presente proceso de seleccion, debe ser un funcionario de planta, que
cumpla con las calidades y conocimientos propios de la labor a desarrollar.

Por esta razdn, se designara a la Jefatura de Gestion Humana, quien ejercera el control
y vigilancia de la ejecucion del contrato y tendra a su cargo entre otras funciones velar
por el cumplimiento del objeto y de las obligaciones de este.

Igualmente sera responsable de recibir los bienes, aceptar los servicios y autorizar los
pagos, Yy respondera por los hechos y omisiones que les fueren imputables en los
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términos previstos en el articulo 84 de la Ley 1474 y de las demas normas legales y
reglamentarias que regulan el ejercicio de la supervision de los contratos.

Atentamente,
Original firmado

BERTHA YANETH PEREZ CELIS
Jefe de Gestion Humana
Federacion Colombiana de Municipios

Proyect6 Laura Lucia Cuellar Sanchez — Apoyo en SG-SST
Revis6 Bertha Yaneth Pérez Celis - Jefe de Gestion Humana
Aprobé Bertha Yaneth Pérez Celis  — Jefe de Gestion Humana
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