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DESCRIPCION DE LA NECESIDAD A CONTRATAR

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

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

La estructura organica de la PGN incluye, a nivel central, el Despacho de la Procuradora
General, la Vice procuraduria General, Salas Disciplinarias, Procuradurias Delegadas, el
Instituto de Estudios del Ministerio Publico y la Secretaria General. A nivel territorial, se
encuentran las Procuradurias Regionales, Distritales y Provinciales, encargadas de la
instruccioén y juzgamiento?.

El ambito de competencia de la PGN abarca todas las entidades oficiales, ya sean del nivel
nacional, departamental o municipal, asi como las personas de derecho privado que ejercen
funciones publicas (CONPES 3907 de 2017).

Dentro de su plan institucional, la PGN ha asumido desafios para atender las demandas y
necesidades de la ciudadania, fomentando la construccion de la paz, el fortalecimiento de la
justicia y una ética colectiva en el respeto a los bienes e intereses publicos. En respuesta a
estas necesidades, la entidad ha orientado su modelo de gestién publica hacia el servicio al
ciudadano, implementando estrategias que faciliten el acceso a los servicios y el

! Articulo 1 del decreto 1851 de 2021 que Modifica el Articulo 2 del Decreto Ley 262 de 2000.” Estructura Organica.”
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cumplimiento de obligaciones, siguiendo las directrices del gobierno nacional,
especialmente las contenidas en el documento CONPES 3785 del 9 de diciembre de 2013.

Ademas, con la promulgacion del Decreto 1851 de 2021, la PGN ha redirigido su ejercicio
misional y administrativo con un enfoque claro en el servicio al ciudadano y la garantia
efectiva de sus derechos, mediante la creacion de la Division de Relacionamiento con el
Ciudadano, conforme al Articulo 8 del Decreto 1851, que modificé el articulo 18 del Decreto
Ley 262 de 2000. Esta division tiene, entre otras, las siguientes funciones: “(...) 6. Recibir,
analizar, clasificar, registrar, digitalizar y asignar a la dependencia que corresponda las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y toda la demas documentacién que,
por cualquiera de los canales institucionales habilitados para la recepcion de
comunicaciones, ingrese al nivel central de la Procuraduria General de la Nacién. 7.
Orientar e informar a los ciudadanos que soliciten la actuacion o la intervencién de la
Procuraduria. 8. Incorporar en el respectivo sistema de informacion adoptado por la entidad,
los datos basicos del contenido de los documentos recibidos, de manera que sea factible
identificar plenamente la naturaleza, los hechos, los sujetos y demas elementos esenciales
de cada asunto. 9. Establecer los antecedentes de cada asunto, cuando asi fuere
procedente, y, conforme a los resultados de busqueda realizada, determinar la ruta del
documento. 10. Recibir, radicar, clasificar, alistar, despachar y ejecutar las operaciones
necesarias para el envio por el operador de correo postal- de la correspondencia de salida
generada en el nivel central de la Procuraduria General de la Nacién. 11. Recibir y disponer
el curso de los objetos o demas materiales que, aun cuando no comporten naturaleza
documental, dadas sus caracteristicas y la condicion de sus destinatarios, deban ser objeto
de recepcion, envio o entrega por esta dependencia. 12. Expedir los certificados de
antecedentes disciplinarios. (...)"

Asi pues, en cumplimiento de las funciones precitadas y de conformidad con lo establecido
en la Resolucién Interna No. 330 de 2021, corresponde a la Division de Relacionamiento
con el Ciudadano, recibir, clasificar, digitalizar, distribuir y tramitar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o denuncias (PQRSD), que ingresan a través de los diferentes
canales habilitados por la entidad (virtual, escrito fisico, telefonico y presencial). A
continuacion, se relaciona el comportamiento de los canales de atencién durante el ultimo
afio?:

2 Atencion personal se refiere exclusivamente a la cantidad de servicios prestados en ventanilla de atencion por agentes del servicio BPO
en la Sede Central de la PGN, no incluye la atencion prestada por funcionarios de la entidad a nivel central ni nacional.
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Gestidn canales 2023-2024
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sep-23 oct-23 nov-23 ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24

m Virtual 47.259 41.257 36.655 32.125 32.453 52.493 32.173 40.554 40.891 33.518 41.64¢ 36.° 26.158
W Fisico 4660 4.480 4.680 4540 4200 4.960 4.040 5.360 5.720 5311 6.982 6.174 6.754
PBX 9.858 8517 9313 8299 11.220 10.289 3.952 5673 5.076 6.158 5.882 4529 5931
Atencion personal 591 550 15 360 419 625 405 506 525 557 >87 546 482

La gestibn de este alto numero de solicitudes implica la disposicion de mecanismos
organizativos y procedimentales que garanticen la celeridad, eficacia y eficiencia de la
gestion documental, con el fin de velar por los derechos de los usuarios de la PGN y
adelantar una adecuada y oportuna gestion institucional orientada a garantizar respuestas
de fondo, eficaces, oportunas y congruentes respecto a lo solicitado por los ciudadanos y/o
usuarios de la entidad.

Debido a la importancia y al volumen de estas comunicaciones, la entidad ha contratado
desde 2018 apoyo para la gestion de las PQRSD a través de servicios BPO. Esta estrategia
ha permitido atender las solicitudes vinculadas a todos los tramites y servicios ofrecidos por
la entidad de manera tercerizada, garantizando asi la calidad del servicio y una atencion
prioritaria a los ciudadanos, en cumplimiento de los indicadores establecidos que son
asegurados por los proveedores de estos servicios.

Este servicio proporciona un mayor nivel de especializacion y reduce los costos operativos,
lo que facilita una respuesta mas agil a los asuntos que requieren atencion por parte de las
diferentes dependencias de la entidad.

Esto se traduce en una mayor celeridad en el tramite de las PQRSD, en respuesta a la alta
demanda de servicios para gestionar estas solicitudes.

Es de observar que la contratacidon histérica de este servicio en la Entidad ha contribuido
adecuadamente a las exigencias de la gestion de comunicaciones fisicas y virtuales al
interior de la Entidad, asignadas funcionalmente a la Division de Relacionamiento con el
Ciudadano, coadyuvando entre otras, a mejorar sustancialmente los tiempos de gestidon en
cada una de las etapas del procedimiento, permitiendo mayores niveles de eficiencia y
eficacia, con lo cual se logra optimizar el nivel de respuesta.

Asimismo, ha contribuido a fortalecer la atencidén presencial y telefénica al pablico, teniendo

Verifique que ésta es la version correcta antes de utilizar el documento
Pagina3de5




) Version 2
FORMATO: SOLICITUD INICIO GESTION CONTRACTUAL

Fecha 31/07/2022

PROCESO: ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

PROCURADURIA

GENERAL DE LA NACION Codigo AB-F-01

en cuenta la cantidad de ciudadanos que requieren orientacion para gestionar sus asuntos
en diversas areas. Esto es especialmente relevante debido a la labor preventiva y de
intervencion de la entidad, que implica brindar informacién oportuna y veraz sobre los
derechos de los ciudadanos, asi como atender las solicitudes de intervencién presentadas
ante las autoridades judiciales o administrativas.

En definitiva, la prestacion se este servicio ha coadyuvado a lograr una mayor articulacion
interna, lo que contribuye a brindar un mejor servicio al ciudadano, a través de un equipo
fortalecido de agentes dedicados a la atencion al publico.

Aunado a lo anterior, la Entidad ha evidenciado mejora en diversos aspectos, destacando
entre ellos: una notable disminucibn en tiempos de asignacion de competencia y
procesamiento de solicitudes ciudadanas en beneficio del usuario, en términos de
oportunidad, satisfaciendo se esta manera el objetivo mismo de la contratacion.

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

Es importante sefialar que, en la actualidad, la entidad cuenta con el servicio BPO mediante
la orden de compra No. 121345 de 2023, la cual tiene vigencia hasta el 25 de diciembre de
2024. Por lo tanto, el contrato que se derive del presente proceso de seleccion debera
iniciar el 26 de diciembre de 2024, una vez cumplidos los requisitos necesarios para su
ejecucion.

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

En este marco para la vigencia 2024, se establece la iniciativa de “Implementacion del
Modelo de Atencidn al ciudadano”, lo cual consolida un trabajo continuo de la Entidad en
pro de los de derechos ciudadanos, toda vez que como se menciond previamente, el
tratamiento de las PQRSD como canal primigenio de comunicacion, impacta de manera
directa sus derechos constitucionales.

En consonancia y atendiendo la justificacibn que precede se observa la necesidad de
adelantar la contratacion de tal servicio, a fin de dar continuidad a la consolidaciéon de las
iniciativas de fortalecimiento a la atencién ciudadana dentro de las cuales se destaca:
Caracterizacion de usuarios, Encuesta de opinibn Nacional, Protocolos de atencién
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presencial y telefonica, Protocolos de atencion especializada en familia, Portal web servicio
al ciudadano, Manual de competencias, Sede electrénica, Carteleras digitales, Modelo de
Atencion al Ciudadano de la Procuraduria General de la Nacion, entre otras.

PLAZO ESTIMADO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera hasta el 30 de abril de 2025, una vez se hayan
efectuado los tramites de perfeccionamiento y ejecucién del contrato, asi como la
suscripcién del acta de inicio, firmada por el contratista 0 su representante y la supervision
del contrato y de la suscripcion del cronograma de trabajo para la implementacion de los
Servicios BPO.

Nota: El acta de inicio del contrato sera suscrita por el adjudicatario del proceso de
seleccion y el supervisor designado por la entidad el dia 26 de diciembre de 2024, fecha en
la cual se le dara inicio a la ejecucion del contrato.

PRESUPUESTO ESTIMADO

El presupuesto oficial para la presente contratacion asciende a la suma de MIL
SEISCIENTOS MILLONES CIENTO SESENTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS CATORCE
PESOS M/CTE ($1.600.165.914) incluido IVA, impuestos y demas tasas, gastos y
deducciones a que haya lugar

RESPONSABLES EQUIPO TECNICO

CARLOS ARTURO ARBOLEDA MONTOYA, Jefe Division de Relacionamiento con el Ciudadano.

CNab AN

CARLOS ARTURO ARBOLEDA MONTOYA
Jefe Division de Relacionamiento con el Ciudadano

Elaborado por. Luisa Fernanda Fernandez Castellanos — Contratista DRCC.

Verifique que ésta es la version correcta antes de utilizar el documento
Pagina5de5




