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Notice Type
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Project

Realizar diagnéstico y disefio de un nuevo modelo de servicio para la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN a nivel nacional

Title
Aviso de Expresién de Interés - PAMD-154-CF-SBCC-22

FONDO DIAN COLOMBIA
PROGRAMA APOYO A LA MODERNIZACION DE LA DIAN
CONTRATO DE PRESTAMO BID 5148/0C-CO

INVITACION A PRESENTAR EXPRESIONES DE INTERES
Seleccion Basada en Calidad y Costo - SBCC
PAMD - 154- CF-SBCC-22
(27 de octubre de 2022)

EL FONDO DIAN PARA COLOMBIA - FDC ha suscrito el Contrato de Préstamo BID 5148/0C-CO con el Banco Interamericano de Desarrollo — BID por un monto de US$250.000.000 (Doscientos Cincuenta
millones de délares americanos). Estos recursos estan dirigidos a financiar el Programa “Apoyo a la Modernizacién de la DIAN, cuyo objetivo principal es mejorar la eficacia y eficiencia de la gestion tributaria y
aduanera de la Direccion de impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) y los objetivos especificos de la primera operacion del Programa son: (i) mejorar el modelo de gobernanza institucional que contribuya a la
eficacia de la gestion tributaria y aduanera; y (i) mejorar la eficiencia de la gestion tecnologica.

El programa comprende tres componentes:

Componente 1. Organizacion Institucional y Recursos Humanos.
Componente 2. Control y cumplimiento tributario y aduanero.
Componente 3. Plataforma Tecnolégica, datos y seguridad de la informacion.

Para dar cumplimiento a los objetivos del Programa, parte de los recursos del Componente 2, seran destinados a efectuar los pagos contemplados en virtud de la contratacion de una firma consultora que ejecute el
siguiente objeto: “Realizar diagnéstico y disefio de un nuevo modelo de servicio para la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN a nivel nacional”.

El Fondo DIAN Colombia, en el marco del Programa BID 5148/0C-CO invita a los consultores elegibles a expresar su interés en prestar los servicios de consultoria, para conformar la lista corta sobre la cual se
efectuara el proceso de seleccion mencionado, el cual se adelantara por el método: Seleccion Basada en Calidad y Costo - SBCC indicado en las Politicas para la Seleccion y Contratacién de Consultores
Financiados por el BID GN 2350-15. Solo podran manifestar interés personas juridicas de forma individual o en APCA (Asociacion en Participacion o Consorcio o Asociacion).

CONDICIONES: Las firmas consultoras interesadas deberan proporcionar informacién que compruebe que estan calificados e indique experiencia para desarrollar la consultoria (folletos, descripcion de trabajos que
se relacionen con el objeto de este contrato, experiencia en condiciones similares, disponibilidad de personal que tenga los conocimientos pertinentes, etc.). Los consultores se podran asociar con el fin de mejorar

Dichas personas juridicas deberan presentar:

Carta firmada por el representante legal de la firma expresando el interés de participar en el proceso de seleccion. (Anexo 1)
Presentacion de la firma (Anexo 2). Ademés de la informacion que se incluya dentro del anexo, la firma debera presentar su CV (Curriculum Vitae) donde se muestre claramente la firma y por qué es la
mejor opcion para satisfacer las necesidades.
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Experiencia de la firma relacionada (Anexo 3). Las firmas interesadas deberan presentar maximo cinco (5) contratos relacionados con modelos de servicio al cliente suscritos con entidades privadas,
publicas o gubernamentales en los cuales se hayan atendido aspectos relacionados con:

a. Experiencia de cliente y, o usuario.
b. Gestion de proyectos en mejoramiento de la experiencia al cliente en canales de atencion virtuales, digitales, escritos, presenciales y telefonicos.
c. Diagnéstico y disefio de portafolio de tramites y servicios hacia el cliente externo.

d. Disefio de portales web transaccionales (mockups, flujos y disefios finales) destinados a mas de 100 mil clientes o usuarios.
e. Procesos de analisis de datos e implementacion de modelos para el desarrollo de campafias, estrategias de mejora y evaluacion del servicio al cliente.

Para la experiencia se tendré en cuenta:

« Sila experiencia fue ejecutada por la firma que se presenta (no filiales).
« Silafirma que se presenta es una sucursal, se tendra en cuenta la experiencia de la casa matriz.
« Sila firma que se presenta corresponde a una filial o equivalente, no se tendra en cuenta la experiencia de la casa matriz.

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LA CONSULTORIA:

La consultoria debe realizar el diagnéstico y disefio de un nuevo modelo de servicio que permita fransformar, innovar, implementar y estandarizar la experiencia del cliente, en el servicio que ofrece la Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales a nivel nacional.

En el marco del objetivo estratégico de lograr mayor cercania con el ciudadano, el alcance de la consultoria pretende orientar una transformacion digital hacia la experiencia positiva del cliente cuyas prioridades sean
centrar la gestion institucional en los grupos de valor y el uso de las TIC mas que en los procesos; orientandola estratégicamente a facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias,
mejorando la cadena de valor, la percepcion del cliente, su comportamiento, la satisfaccion y confianza, generando los incentivos necesarios para incrementar los niveles de cumplimiento y recaudo voluntario.

En cumplimiento de lo anterior, se espera que esta consultoria:

Realice un diagnéstico de la situacion actual del servicio prestado por la DIAN, identificando las diferentes variables que se deben tener en cuenta para desarrollar el nuevo modelo de servicio en la
Entidad, determinando los principales componentes del esquema actual y las falencias de la Entidad respecto a la generacién de una buena experiencia del cliente. Lo anterior, a partir de una
metodologia de diagndstico que contemple un ejercicio de Benchmarking y la revisién de mejores practicas de servicio digital y omnicanal, asi como una evaluacion estadisticamente representativa de

1
la calidad actual del servicio institucional, la satisfaccion y las expectativas del ciudadano con este. Ademas, se requiere el analisis del Portafolio de tramites y servicios['] de la DIAN, la construccion del
“Road Map” de interrelacion entre estos y el levantamiento de los “Customer Journey Map” - CJM o mapa de experiencia del cliente, por cada segmento y, o grupo de valor institucional, para el total de
los tramites, servicios y canales de atencion por los cuales el ciudadano interactia con la Entidad.

Disefie y estructure el nuevo modelo de servicio, adoptando los estandares nacionales e internacionales en la materia, que considere los resultados del diagnéstico efectuado y centre la labor
institucional en el ciudadano, la gestion efectiva de su experiencia de servicio, la comprension de su relacion con la entidad y los eventuales cambios en la cultura organizacional que se requieran.
Igualmente, es necesario realizar el disefio grafico (Mockups, flujos y disefio final) del nuevo portal transaccional y la redefinicion del nuevo portafolio de tramites y servicios. Estos disefios deben
promover la facilitacion y simplificacion del proceso de cumplimiento de obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias y considerar el alcance los proyectos estratégicos de transformacion digital
(PETD) de la DIAN (Nuevo sistema de gestion tributario y cambiario - NSGT, en particular lo relativo al mddulo M-01 Atencién al Cliente, Plataforma Digital de Integracion de Servicios — PDIS y el
Nuevo Sistema de Gestion Aduanero - NSGA), la arquitectura informatica actual de la DIAN y los resultados que en paralelo se generen de las consultorias de arquitectura de informacion institucional y
redefinicion de procesos y procedimientos de la DIAN.

Suministre la totalidad de metodologias empleadas y productos generados, conforme a los numerales 1y 2, estableciendo un plan de acompafiamiento a la implementacion gradual del modelo de
servicio, asi como también un plan de sostenibilidad, divulgacion y sensibilizacién de acuerdo con los resultados de la consultoria.

DURACION: Se ha previsto que el contrato se ejecute en un plazo de DOCE (12) meses.

PRESUPUESTO: El valor de la consultoria a ejecutar se estima en la cantidad de DOS MIL OCHOSIENTOS MILLONES DE PESOS $2.800.000.000 incluidos todos los impuestos a que haya lugar.
Nota 1: La informacién suministrada en esta expresion de interés no debe superar las 30 paginas.

Las firmas interesadas deberan tener en cuenta las causales de conflicto de interés y elegibilidad establecidos en las politicas del BID, las cuales podran ser consultadas en la pagina Web:

http:/fidbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=774399 (http://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=774399)

Nota 2: En ninglin caso se revisaran Hojas de Vida de profesionales presentados con la expresion de interés.
Nota 3: No se aceptan asociaciones entre personas naturales o entre personas naturales y personas Juridicas.

Nota 4. La publicacion del presente aviso y la posterior presentacion de Expresiones de Interés no configuran ninglin derecho para los interesados, ni ninguna obligacion para adelantar el o los procesos de
contratacion por parte del FDC.

Nota 5. Los formatos a adjuntar deben diligenciarse en espafiol.
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Los consultores interesados en este proceso pueden obtener mas informacion en la siguiente direccion electronica: adqui
claramente el nimero del Proceso PAMD - 154- CF-SBCC-22

fi i uisiciones@ .co) indicando

Se recibiran las expresiones de interés 2 mas tardar el 10 de noviembre de 2022 hasta las 11:59 pm hora de Colombia para lo cual la documentacién y manifestacion de interés debe remiirse al
correo:

adquisiciones@fondodian.gov.co (mailto:adquisiciones@fondodian.gov.co)

Solamente deben utilizar este medio de envio

ANEXO1
CARTA DE MANIFESTACION DE INTERES

Ciudad, dd/mm/aaaa
A: FONDO DIAN COLOMBIA
Sefioras/Sefiores:

El abajo firmante, legalmente autorizado para actuar en nombre de la firma XXXXXXX; expreso el interés en prestar los siguientes servicios de consultoria para realizar el diagndstico y disefio de un nuevo modelo de st
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Esta manifestacion de interés no implica ninglin compromiso contractual.

Para el efecto declaro que estoy debidamente facultado para firmar la manifestacion de interés

Autorizamos expresamente a la DIAN como entidad ejecutora del FDC para verificar toda la informacion incluida en ella.

Atentamente,

Nombre de la firma:

Nombre del Representante Legal:
Direccion de correo:

Correo electronico:

Telefax:

Ciudad y pais:

Firma del Representante Legal
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ANEXO 2

INFORMACION BASICA

Nombre de la firma consultora:

NIT:

Nombre del representante legal:

Nombre persona de contacto:

E-mail de la persona de contacto:

Ciudad y Pais:

Direccién:

Teléfono:

Principales productos y servicios

Afios de experiencia general

Afios de experiencia especifica en proyectos similares

Las firmas o Apcas pueden adjuntar la documentacion que consideren pertinente (copias simples)
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Utilizando el formato que sigue, proporcionar informacion sobre cada uno (dliigenciar una ficha por cada contrato de la experiencia solicitada) de los trabajos para los que la firma fue contratada legalmente, como
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ANEXO 3

Ficha de contratos realizados por la firma con la experiencia requerida

persona juridica, 0 como una de las principales firmas integrantes de una asociacion. Todos los campos son de obligatorio diligenciamiento.

Nombre/Objeto del trabajo/contrato:

Pais:

Lugar dentro del pais:

N° del contrato:

Nombre del Contratante:

Correo electronico contratante:

Direccion:

Teléfono:

Fecha de iniciacion (dia/mes/afio):

Fecha de terminacion (dia/mes/afio):

Valor aproximado en ddlares de los Estados Unidos de América (a la firma del contrato, incluir TRM si el
contrato no se suscribié en esta moneda) o en pesos colombianos.

(Informacién relevante para validar experiencia):

Incluye los aspectos exigidos:

Q

o

D

o

Q.

Las firmas interesadas deberan acreditar experiencia en maximo cinco (5) contratos relacionados con
modelos de servicio al cliente suscritos con entidades privadas, publicas o gubernamentales en los cuales
se hayan atendido aspectos relacionados con: SI__NO__

. Experiencia cliente y de usuario SI__NO__

Gestion de proyectos en mejoramiento de la experiencia al cliente en canales de atencion virtuales,
digitales, escritos, presenciales y telefonicos SI__NO__

. Diagnéstico y disefio de portafolio de tramites y servicios hacia el cliente externo. SI__NO__

Disefio de portales web transaccionales (mockups, flujos y disefios finales) destinados a mas de
100 mil clientes o usuarios. SI__NO__

Procesos de andlisis de datos e implementacion de modelos para el desarrollo de campafas,
estrategias de mejora y evaluacion del servicio al cliente SI__NO__

Descripcion del proyecto:

Breve descripcion de los servicios efectivamente provistos por el personal de la firma (indicar claramente las actividades contempladas en el trabajo realizado en un maximo de 20 renglones).

Nota 2: No se debe modificar los titulos, el orden, no i

1
g Ver inventario de tramites en la pagina del Fondo DIAN ( https:

Contact information

Fondo DIAN para Colombia

Angela Maria Bustamante Rodriguez
Colombia
adquisiciones@fondodian.gov.co

ncluir columnas ni filas al presente formato.

>aginas/Fondo-DIAN.aspx) en D F1-003 Servicios C: idos-Anexo 3 Inventario de Tramites).
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Deadline
10 Nov 2022

Date Posted
27 Oct 2022

Status *

Open

DB Reference No
IDB-P1092543-10/22

Loan No/Financing
BID 5148/0C-CO

Borrower/BID
Fondo DIAN para Colombia

Project Id
PAMD-154-CF-SBCC-22

Language
Spanish

Attachments
Aviso Modelo de Servicio VSD Copy.pdf (https://devbusiness.un.org/system/files/Aviso%20Modelo%20de%20Servicio%20VSD%20Copy.pdf)

Related Notices and Contract Awards

IDB-C1091994-10/22 (https://devbusiness.un.org/content/pamd-064-cf-sbcc-21-cierre-del-proceso)

IDB-C1090077-10/22 (https://devbusiness.un.org/content/adjudicaci%C3%B3n-pamd-034-cf-sbcc-21)

IDB-C1090086-10/22 (https://devbusiness.un.org/content/adjudicaci%C3%B3n-pamd-032033-cf-sbcc-21)
IDB-P1078167-10/22 (https://devbusiness.un.org/content/pamd-145-cf-sbcc-22)

IDB-C1078134-10/22 (https://devbusiness.un.org/content/adjudicaci%C3%B3n-carta-de-aceptacion)

IDB-C1072698-09/22 (https://devbusiness.un.org/content/notificaci%C3%B3n-de-adjudicaci%C3%B3n-pamd-062-cf-sbcc-21)
IDB-P1065441-09/22 (https://devbusiness.un.org/content/anuncio-espec%C3%ADfico-de-adquisiciones-pamd-139-b-Ipi-22)
IDB-C1062882-09/22 (https://devbusiness.un.org/content/pamd-057-cf-sbcc-21-cierre-del-proceso)

IDB-P1062894-09/22 (https://devbusiness.un.org/content/pamd-155-f-sbcc-22)

* Definition of status types:

Open - Procurement notice is open for bidding;

Closed - Deadline has passed;

Cancelled - Procurement process is cancelled;

N/A - Not applicable, for General Procurement Notices with unspecified deadlines.

Please note that due to the difference in time zones, the actual deadline time may be a few hours earlier or later than when the status changes from Open to Closed on the website.
Please do not solely rely on the above status and take note of the deadline in local time (found in the body of the text of each procurement notice).

(https://www.un.org/en/)

Development Business: Connecting you to a world of opportunities (/) L 4 (https://twitter.com/devbusiness)

m (https://www.linkedin.com/company/united-nations-development-business)

ABOUT US (/CONTENT/OUR-MISSION) | CONTACT US (/CONTACT) | USER GUIDES (/CONTENT/WEBSITE-USER-GUIDES) | MEMBERSHIPS (/CONTENT/JOIN-US) |
COPYRIGHT (HTTPS://WWW.UN.ORG//EN/SECTIONS/ABOUT-WEBSITE/COPYRIGHT/) |

FRAUD ALERT (HTTPS://WWW.UN.ORG//EN/SECTIONS/ABOUT-WEBSITE/FRAUD-ALERT/) |

PRIVACY NOTICE (HTTPS://WWW.UN.ORG//EN/SECTIONS/ABOUT-WEBSITE/PRIVACY-NOTICE/) |

TERMS OF USE (HTTPS://WWW.UN.ORG//EN/SECTIONS/ABOUT-WEBSITE/TERMS-USE/)
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