VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA
DIVISION DE CONTRATACION Y ADQUISICIONES

PLIEGO DE CONDICIONES

INVITACION PUBLICA (SELECCION ABREVIADA) N° 13 DE 2018

PRESTAR EL SERVICIO DE GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES Y SALIENTES,
GESTION DE CHAT Y CORREO ELECTRONICO DE LA UNIVERSIDAD MILITAR
NUEVA GRANADA, DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS.

BOGOTA D.C.
MAYO 2018

Carrera 11 101-80 - PBX {571} 650 0060 - www umng. etu.co
Bogota, D.C. - Colombia



Fetest Mt dias

ueva GrAARA Imvitacian Prihlica {Seleceitn Ahreviada) Nao. 13-de 2018

CAPITULO PRIMERO
INFORMACION GENERAL

14 OBJETO

Prestar el servicio de gestion de llamadas entrantes y sa!ien'tes,_'g'estién de chaty correo
electronico de la Universidad Militar Nueva Granada, de acuerdo a las especificaciones
téenicas.

1.2, PRESUPUESTO OFICIAL ESTIMADO Y DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

El presupuesto oficial estimado para-esta Invitacion es de CUATROCIENTOS MILLONES
DE PESOS MONEDA CORRIENTE, ($400.000.000) MICTE., incluidos todos los costos,
impuestos, retenciones, derechos, tasas, contribuciones y demas gastos’ a que hublere
lugar, incluido la variacion de precios durante {& ejecucion del contrato.

La entrega de las sumas de dinero a que queda obligada la Universidad Militar Nueva.
Granada, 'en virtud del contrato resuitante de la adjudicacién de esta Invitacién, estara
garantizada de acuerdo al certificado de disponibilidad presupuestal N° 73985 del 23 de
enero de 2018, expedido por la Division Financiera.

1.3  PLAZO DE EJECUCION DEL FUTURO CONTRATO

El plazo de ejecucion:del futuro contrato es de doce {12) meses, contados a partir de la
suscripcion del acta de inicio.

1.4 REGIMEN JURIDICO APLICABLE

El proceso de seleccidn y el contralo que se llegare a suscribir se regiran por las
siguientes normas:

a) Constitucién Politica de Colombia.

b) Acuerdo N° 17 de 2014, por el cual se expide ‘el Reglamento General de
Contratagion de fa Universidad Militar Nueva Granada,

c) En lo no previsto por ias hormas anteriores, por las normas aplicables del Codigo.
de Comercio, Cadigo Civil y el Estatute de Contratacion Estatal.

d). Las demas normas aplicables por la naturaleza del objeto a contratar,

1.5 MODALIDAD DE CONTRATACION
La Universidad Militar Nueva Granada contratara [a adquisicién de los bienes y/o servicios

objete de la presente Invitacion, mediante la suscripcion de un CONTRATCO DE
PRESTACION DE SERVICIOS. '
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1.6  PRESENTACION Y CIERRE

La propuesta debe ser entregada directamente en la Division de Contratacion y
Adquisiciones-Seccién Confratos de Mayor y Menor Cuantia, ubicada en el segundo piso
del edificio administrativo de la. Sede Bogota Calle 100 de la Universidad Militar Nueva
Granada ubicada en la carrera 11 N° 101-80, antes de las 18:00 horas del dia sefialado
en el crenograma de la presente invitacion para el cierre del proceso.

El horario de atencion.para el recibo de las propuestas-es de 08:00 a.m. a 12:00 p.m. y de
2:00 p.m. a 5:.00 p.m., a excepcion del dia en que se efectlie &l cierre gue se recibiran
hasta las 4:00 p.m.

La propuesta se debe presentar en sobre sellado, el cual contendra UN ORIGINAL
EN FISICO v TRES COPIAS DE LA TOTALIDAD DE LOS DOCUMENTOS E
INFORMACION DE LA PROPUESTA EN CD; especificando la identificacién del
contenido. del sobre cerrado (original, copia uno (1) (CD 1), copia dos (2) (CD 2) y copia
tres (3) (CD 3), con el siguiente rétulo:

LA _PROPUESTA DEBERA TENER UNA VALIDEZ DE_SESENTA (60} DIAS
CALENDARIO CONTADOS_A PARTIR DE LA FECHA DE RECIEQ DE LA
PROPUESTA.

. UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
INVITACION PUBLICA (SELECCION ABREVIADA) N°13 DE 2018

OBJETO: PRESTAR' EL SERVICIC DE GESTION DE_'LI:__AIUIADAS_ ENTRANTES Y
SALIENTES, GESTION DE CHAT Y CORREC ELECTRONICO DE LA UNIVERSIDAD
MILITAR NUEVA GRANADA, DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS.

{ Proponente:
Direceion:
Ciudad:
Teleéfono:
Fax:

E-mail:

Sobre N® Contenido:

LA UNIVERSIDAD PQODRA ABSTENERSE DE RECIBIR LA OFERTA S| NO SE
PRESENTA EN LOS TERMINOS SENALADOS EN EL PARRAFO ANTERIOR,

Como resultado de las aclaraciones solicitadas o al existir razohes de conveniencia o
necesidad institucional, ia Universidad Militar Nueva Granada poedra modificar el pliego de
condiciones mediante ADENDA, asi mismo, podra prorrogar €l plazo de cierfe de la
Invitagion,
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Para la presentacion de Ja propuesta se debe utilizar el modélo de carta que se adjunta en
el Anexo N° .01, El-contenido debe estar numerado en orden cohsecutivo y ascendente en
la parte inferior de cada folio. No se recibiran propuestas después de la fecha y hora fijada
en el présente pliego o en las adendas del procesa.

NOTA: Los documentos e informacién de la propuesta contenidos en los CD'S,
deben ser fiel copia de la propuesta impresa original. En caso de discrepancia entre
la impresa y la digital, se tendra en cuetita lo plasmado en la propuesta impresa
original.

1,7 ETAPAS DEL PROCESO

£l cronograma del presente proceso es el siguiente:.

TNVITACION PUBLICA {ABREVIADA) N° 13 DE 2018,

OBJETO: PRESTAR EL SERVICIO DE GESTION DEW_LLAMADAS ENTRANTES 'Y |
_SA_L!E_NTESj, GESTION DE CHATY CORREO ELECTRONICO DE LA UNIVERSIDAD
MILITAR NUEVA GRANADA, DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES. TECNICAS.

' _ CRONQGRAMA DE ACTIVIDADES
APERTURA Y PUBLICACION DE
LA INVITAGION EN LA PAGINA 18 de mayo de 2018
WERB DE LA UMNG:
VISITA TECNICA 22 de mayo de 2018 - Hora: 9:00 a.m.
Por escrito, correo electronico o carta dirigida a ia
Division de -Contratacién y Adaquisiciones de la
_ Universidad Militar Nueva Granada, carrera 11 N°
SOLICITUD DE ACLARACIONES: | 101-80, bleque A 2 piso, con copia al correo
' electronico  proveedor@unimilitar.edu.co,  (en
formato Word) hasta el 24 de mayo de 2018, antes
de las 17:00-horas..
CIERRE: Hasta jas 16:00 horas del 13 de junio de 2018
EVALUACION: Del 14:al 21 de junio de 2018, _

22 de junio de 2018.

ENVICO DEL INFORME DE
VERIFICACION Y EVALUACION
'RECIBO DE OBSERVACIONES _
AL INFORME DE VERIFICACION | Hasta las 17:00 horas del 27 de junio de 2018
Y EVALUACION i

ADJUDICACION:

De acuerdo a la fecha en que ‘se emita la
recomendacion del Comité de Contratacion

_i

1.8. VISITA TECNICA

La Universidad Militar Nueva Granada celebrara con los participantes .de esta Invitacion,
una visita al sitio’ne obligatoria, donde se realizaran las actividades objeto de la presente
invitacién.
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El sitio de reunidn serd en la sede Bogota Calle 100 de la Universidad Miiltar Nueva
Granada, ubicada &n la carrefa 11 No. 101-80, en la ciudad de Bogota, Hall de espera en
el 2do piso Edificio Administrativo, visita que serd guiada por un funcionario de la Cficina
‘Asesora de Direccionamiento Estratégico e Inteligencia Competitiva y/o la persona que
sea delegada por la Universidad Militar Nueva Granada, con la presencia de un
representante de la Seccién de Contrates de Mayor y Menor Cuantia..

Un mismo profesional no podra. participar en la visita en rep_'res_entacién_ de dos o mas
proponentes, por lo tanto, solo se aceptara el registro. de un profestonal por cada
-propenente interesado en participar en la presente invitacion..

Quien participe en la visita debe prever la liegada al sitio antes de la hora fijada en el
pliego de condiciones,

Se advierte a los posibles propohentes la importancia de asistir a Ia visita, con el proposito
de conocer debidamente los détalles y las condiciones bajo las cuales hHan de ser
prestados los servicios objeto de la presente invitacion, pues de no hacerlo asumiran
como un-riesgo propic las posibles dificultades que se puedan presentar en el desarrollo
de la etapa precontractual y contractual, y su desatencion. no serd considerada como

excusa valida para efectuar posteriores reclamaciones.

El proponente que NO ASISTA a ia visita el dia y hora sefialados asumira como un
riesgo propio: las posibles dificultades que se puedan presentar en el desarrollo de
la etapa precontractual y contractual,

Por razones de seguridad de acceso a las instalaciones de Ia Universidad, se aceptaran
auterizacienes que sean enviadas al correc electrénico proveedor@unimilitar.edu.co
hasta antes.de las 08:30 horas del martes 22 de maye de 2018,

CAPITULO SEGUNDO
CONDICIONES DE PARTICIPACION

2.1 CALIDADES DEL PROPONENTE

Podran participar en esta Invitacion, todas las personas juridicas nacionales iegaimente
constituidas 'y domiciliadas en Colombia, siempre y cuando su objeto social les permita
contratar en relacion directa con €l objeto de la presente Invitacion y gue no estén’incursos
en las prohibiciones, inhabilidades. e incompatibifidades ‘consagradas eén la ‘Constitucién
Politica, en la Ley y en el Acuierdo N° 17 de 2014, por el cual se expidié-el Reglamento
General de Contratacion de la Universidad Militar Nueva Granada.

El proponente debe indicar su identificacion tributaria e informacidn sobre el régimen de
impuesto a las ventas al que pertenecs.
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2.2 CLLASES DE PARTICIPANTES

2241 PERSONAS JURIDICAS

Las personas juridicas deben acreditar que se encuentran en capacidad y tienen
facultades para desarroliar ia actividad objeto dela Invitacion. '

Para tal efecto deben acreditar:

a) Que su representante legal tiene facultades suficientes para presentar la oferia y
firmar el respective contrato por el valor correspondiente, en el evento de que fe
sea adjudicado. _ '

b) Que la duracion de |a persona juridica sea igual al del plazo de ejecucion del

~ contrato y cinco (5) -afios mas.

¢) Que el objeto social principal ¢ conexo e permite presentar la respectiva.

- propuesta.y celebrar el contrato objeto de! presente proceso de seleccion.

Lo anterior se verificara en el certificado de ‘existencia y representacion legal en copia ¢
original, expedido dentro del mes anterior a la fecha senalada para el cierre del presente-
proceso, por la Camara de Comercio del doniicilic del proponente.

Nota: En_el_presente proceso de seleccion no _se acepta la participacién_de
proponentes plurales, esto es, bajo la modalidad de Consoreio vio Unién Temporal.

2.3. CONDICIONES DE LA PROPUESTA

El propenente debera hacer lectura de los requisitos establecidos en-el presente pliego de
condiciones.

[.a presentacion de la propuesta por el proponente, constituye evidencia que estudid las
especificaciones, los formatos y demas documentos de la Invitacion, que recibié las
aclaraciones riecesarias sobre las inguietudes © dudas previaments consuitadas y que ha
aceptado qué el contenido de este pliego de condiciones es completo, compatible. y
adecuado para identificar el alcance del objeto y qué ha tenido en cuenta todo lo anterior
para definir las oblig aciones que se.adguieren por virtud de la propuesta que presenta..

Para la presentacion de la propuesta se debe utilizar-el modelo de carta que se adjunta en
‘el Anexo N°-01. Asi mismo la propuesta debe presentarse de la siguiente forma;

a) Elidioma oficial durante el proceso es el espafiol.

b). La propuesta debe ser presentada en ORIGINAL EN FISICO, v DOS COPIAS EN
CD numeradas y rotuladas como: ORIGINAL, COPIA 1 (CD1), COPIA 2. (CD2) v
COPIJA. 3-({CD3), en sobre-sellado.

¢) E! proponente sera responsable que Jos documentos & informacion de la propuesta
contenidas en los CD’S, sea idéntica al contenido del ORIGINAL. Sin embargo, en
caso de discrepancia entre el original 'y las copias, regira la informacién contenida
enel original, '

Pagina$ de 47



it Invitacién Priblics (Seleccifn Abreviada) No. 13 de 2048

d)

e)

La propuesta en originaf ‘deber estar foliada (sin importar su contenido o'mater’ia)_
eh estricto orden numerico, consecutivo y ascendente (no se podran utilizar letras ni
subdivisiones) mc[uyendo en cada ejemplar los documentos, requisitos y anexos.
exigidos en el pliege de condiciones. La propuesta debera: contener un indice o tabla
de contenido.

Cualquier enmendadura gue contenga la propuesta debe ser refrendada por el
propanente. Cuando esto no se efectiie y la enmendadura sea en un documento(s)
objeto dé comparaciéh de las propuestas © considerado(s) esencial(és), eél{los)
documento(s) no sera(n) tenido(s) en cuenta para su andlisis y evaluacion.

Las propuestas deben ser congruentes y consistentes con- el plrego de condiciones,
s0 peha de rechazo.

La Universidad Militar Nueva Granada, no aceptard condicionamientos de fa.
propuesta; si éstos se hicieren, no seran cons;derados

No se permitira el retiro de- documentos que integren la propuesta durante &l
proceso.

La carta de presentacién, debe estar firmada por el proponente, por el representante
legal si es persona juridica, o por el apoderado, segun el caso. Con la presentacion
de la propuesta, el proponente manifiesta el cumplimiento de todas las condiciones.
requeridas para contratar, tales como existencia, capacidad, representacién legal,

no estar incursos en causales de inhabilidad & Incompatibilidad, conocimiento y
respeto de la.normatividad sobre propiedad intelectual o derecho de uso de patentes
0 marcas y acepta la responsabilidad que se deduzca del incumplimiento a lo
manifestado

El Proponente debera presentar [a propuesta de conformidad con las

-especificaciones establecidas en el pliego de condiciones.

En la propuesta deben indicarse los precios en pesos colombianos, sin centavos,
incluyendo todos los costos en que pueda incurrir durante la ejecusion del contrato.
Seran a cargo del proponente todos los costos de preparacisn vy presentacion de la
propuesta,

En el presente proceso, NO SE ACEPTA Ia preséntacion de propuestas parciales,
alternativas o complementarias.

En el presente proceso, NO SE ACEPTA la presentacion .de propuestas bajo la

‘modalidad de consorcio o unién temporal.
No se aceptaran propuestas fuera de la fecha y hora limite establecido en e!
cronograma. '

2.4. PROPUESTA ECONOMICA

El'propenente debe formular la propuesta econdmica del presente pliego en el Anexo. N°
03, el cual-se debera presentar en medio fisico, de acuerdo a las. sigulentes reglas:

a)

b)

Ef precio de la propuesta debera presentarse en pesos-calombianes, sin centavos,
no.se aceptaran propuestas presentadas en otra moneda.

Los errores y omisiones en los precios uiitarios y totales, seran de responsabilidad
exclusiva del proponente.

Péging 7 do 47



.“a' - p’
I.[\_il\il\;m_“!_ﬂil R . (R . .
Kiies, GRAMAT Invitacidn Priblica {Seleceidn Abroviada) No. 13 da 2018

c} No se aceptaran enmendaduras en los precios, excepto cuando éstas sean
confirmadas en el folic donde se requiéra fa correccidn, En caso de discrepancia
eritre lo expresado en letras'y nimeros, prevalecera lo expresado en letras.

d) Los precios permaneceran fijos € invariables desde la presentacion de la oferta y
durante ta vigencia del-contrato. '

e} Deberd considerar las variables econdmicas que estime. pertinentes, asl como [as
proyecciones gue. de ellas se realicen, téniendo en cuenta la totalidad de las
condiciones previstas en el presente pliego de condiciones, Para efectes de la
farmulacién de la propuesta econdmica, son de responsabilidad -exclusiva del
proponente y, por tanto, seran por.su cuenta y riesgo las diferencias que pueda
presentarse entre -dichas proyecciones y el comportamiento real de las variables
durante Ia gjecucion del contrato.

f)  Debera censiderar la distribucion de riesgos contractuaies previsibles:

g) Deberd tener en cuenta la totalidad de los tributos, independientemente de la-

denominacion que asuman, gue sé causen o flegaren a causar por ja celebracion,
ejecucion y liquidacién del contrato, si es-€f caso.

h)  La Entidad corregira los errores aritmeticos relacionados en la propuesta econdmica
seguin lo indicado en este pliego de: condiciones.

i} 1 propenente deberd tener en cuenta las condiciones, obligaciones, personal vy
especificaciones técnicas del objeto de la presente invitacion, asl como la
infarmacion técnica, estudios, normatividad y leyes que rigen para Colombia segun
el objetc. De igual forma, tedos los costos que se requieran para la correcta
ejecucion del confrate. derivado del presente’ proceso de seleccion, entre ellos los
generados por transporte del personal, equipe, materiales y demas necesarios. Dej
mismo modo, debera considerar las condiciones climaticas, ambientales, de -orden
plblico y las variaciones generadas por cambio de“afio.

2.41. IMPUESTOS Y OTROS

Seran por cuenta del CONTRATISTA'Y se consideran incluidos .como parie del valor de!
contrato, los impuestos, tasas, contribugiones Y retenciones- que se originen en el
desarrolio del contrato, sean estos de caracter nacional o territorial, departamentall,
distrital o municipal.

Las obligaciones asumidas-en este sentido son las vigentes a la fecha de presentacion de
propuesta, €n consecuencia, si con posterioridad -a esta fecha y durante fos tramites de
firma y ejecucion del contrato: los impuestos incluidos en la oferta aumentan, © se crean
nuevos impuestos, la Universidad Militar Nueva Granada dard aplicacién a lo gstipulado
‘en las normas vigentes.
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2.4.2. RETENCIONES

La Universidad Militar Nueva Granada, por ser entidad piblica, actda como agente
retenedor y efectuara las retericiones al contratista sobre impuestos; contribuciones y
tasas de confermidad con lo establecido en la ley.

| CAPITULO TERCERO o
VERIFICACION, HABILITACION Y EVALUACION DE LAS PROPUESTAS:

El analisis y evaluacién de las ofertas sera adelantada por los Comités Juridico,
Financiero y Técnico, dentro del término previsto para la habilitacién -y evaluacion de las
ofertas, termino dentro del cual se podra solicitar las aclaraciones y explicaciones que

estime pertinentes, sin que por ello g PROPONENTE pueda adicicnar, modificar,
completar o mejorar su propuesta.

La evaluacion de-las propuestas se basara en la documentacion, informacion y anexos
correspondientes, por lo cual es requisito. indispensable consignar y adjuntar teda la
informacién detallada que permita su analisis,

Cualguier decumento gue sea adicionado por los proponentes durante la etapa ‘de
evaluacion, sin expresa solicitud por parte de la Universidad; se considerara como una
adicion a la propuesta inicial y por [o tanto no serd aceptado.

Los aspectos j_ur'idicos, financieros y técnicos minimos: obligatorios, no daran lugar a
puntaje, pero habilitan o deshabilitan la propuesta.

3.1. RESERVA DURANTE EL PROCESQ DE EVALUACION:

La informacion relativa al andlisis, aclaracién, evaluacion y comparacion de las propuestas
¥ las recomendaciones para la adjudicacién del contrafe, no podré .ser revelada a los
proponentes ni-a terceros, hasta tanto se consolide el informe de evaluacion para la
adjudicacion de la Universidad Militar Nueva Granada.

3.1.1. Reglas de subsanabilidad.

La ausencia de requisitos o la falta de documentos referentes a ia futura contratacion o al
proponente no necesarios. para la comparacién de las propuestas no serviran de titulo
suficiente para el rechazo de los offecimientos. Todos aguellos requisitos de la propuesta
que no afecten la asignacion de puntaje podrén ser sglicitados por la Universidad en
cualguier momento, hasta la adjudicadcion,

En consecuencia, .como. quiera que lo sustancial prima sobre lo formal, no. serdn
rechazadas las propuestas por la ausencia de requisitos o la fajta de documentos gue:
verifiquen las condiciones del proponente o soporten el contenido de la oferta, y que no
constituyan los factores de escogencia establecidos por Ja Universidad Militar. '
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‘Sin perjuicio.de lo antericr, sera réechazada |4 oferta del proponente que no responda
el requerimiento que le haga la Universidad para-subsanaria.

El {los) documento (s) que se solicite (n) subsanar, en ningun caso podran acreditar

circunstancias ocurridas con posterioridad- al clerre del proceso, asi como tampoco que se
adicione o mejore el contenido de la propuesta.

La no. entrega de la garantfa de. seriedad junte con la propuesta no sera subsanable y
sera causal de rechazo de la misma. '

3.2. CUADRO RESUMEN DE VERIFICACION Y EVALUACION.

La verificacion y -evaluacion de las propuestas en este proceso s€ efectuaréd teniendo
como criterio los REQUISITOS HABILITANTES Y/O DE -ADMISION las
CARACTERISTICAS TECNICAS OBLIGATORIAS y  aquellas TECNICAS
CALIFICABLES, de forma ponderada, asignande mayor puntaje a la propuesta que
proporcione las mejores condiciones, el resumen de la verificacién y evalyacion se.
observa en el siguiente cuadro:

= Verificacion y cumplimiento de los’ docUmentos! jao) gy
JURIDICO | luridicos presentados. : NO CUMPLE |

1. ' + Ausencia de inhabilidades y sanciones quei

| generen inhabilidad.

o Patrimonio: Mayor o/igual @ una.(1) vez el

presupuesto oficial. _

2, . o Liguidez: igual o mayor a 1.3 CUMPLE/

i FINANCIERO « Endeudamiento: No superior al 80%. NO CUMPLE

: e Capital de frabajo: Igual o superioral 40% del

presupuesto oficial.

e Clasificacion R.U.P. _

3. TECNICO | Experiencia especifica minima requerida. CUMPLE/S

s Cumplimiento dé las especificaciones técnicas NO CUMPLE
minimas obligatorias y personal minimo
reqguerido.

CUMPLE/
NO CUMPLE |

ECONOMICO

Verificacion de la propuesta econdmica.
NCLUSIO SIS DE ADMISIBILIDAD
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A la oferta que presente el menor precio del valor
total de [as propuestas, se le asignardn 50 puntos.,
5. [OFERTA. M’és En los demas casos se ‘gsignara de acuerdo a la. o0
ECONOMICA siguiente formula:

Puntaje a asignar = (valor menor oferta * puntaje
maximo) / valor oferta a evaluar.,

El oferente gue ofrezca agentes -adicicnales a les
minimos requeridos en el Anexo 5B del pliego de
condiciones, sin que este genere. coste -adicional

AGENTES para la Universidad, se le ‘asignaran 20 puntos de _
® | ADICIONALES | conformidad con la siguiente formula: 20

Puntaje. por agente = (Agentes adicionales de la
oferta a avaluar/ Mayor Cantidad de agentes
ofrecidos de todas las ofertas) *20

Para aquellas propuestas que cumplan se asignaré
el puntaje por experiencia adicional aportada a la
minima solicifada que evidencie la prestacién del
servicio «de Call Center a Instituciones de
Educacién Superior, se asignara hasta un maximo
de 30 puntes, aplicando la siguiente formula:

EXPERIENCIA , . .
. | ADICIONAL Puntaje por experiencia atencion a IES = {Cantidad _
7 |DEL ' de certificaciones de servicios de Call Center a. |ES 30

PROPONENTE. | oferta a evaluar/ Mayor Cantidad de certificaciones
de servicios de Call Center a IES dé todas las
ofertas) *30

Para lo cual debera diligeénciar el Anexo No, 48 del
pliego de condiciones.

TOTAL 100

3.3. REQUISITOS HABILITANTES
3.3.1. VERIFICACION ASPECTOS JURIDICOS

El (los) proponente (s) que resulte (n) habifitado (s s) y/o admitido (s) en el proceso de
seleccion, debe (n) cumplir los siguientes requisitos habilitantes, los cuales seran
venﬂcados por ‘parte 'de los comités verificadores y evaluadorés due se cohformen: la
capacidad juridica, la ausencia de inhabilidades y sanciones. que generen inhabilidad, la
capacidad financiera, el cumplimiento de las especificaciones técnhicas. y econdmicas
minimas requeridas: Estos requisitos no otorgan puntaje y la Universidad los verificara
como CUMPLE o NO CUMPLE,
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La UMNG se reserva e} derecho de verificar de manera integral, la autenticidad, exactituid

y coherencia de la informagcién aportada por el proponente, pudiendo acudir para ello a las
personas; empresas y/o entidades respectivas de donde provénga dicha informaciodn.

Los proponentes deberan adjuntar los sig__uienies- documentos a su propuesta:

4)

b)

d)

CARTA DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA" Debidamente difigenciada

{Anexo N° 1). La carta de presentacion debe estar firmada por el proponente, por el

representante legal si es persona juridica o por el apoderado constituido para el

efecto segln el caso. Con.la presentacion de la propuesta, el proponente manifiesta
el cumplimiento de todas las condiciones legales requeridas: para contratar, tales
como existencia, capacidad, representacion legal, no estar incursos er causales de
inhabilidad e incompatibilidad, conecimiento y respeto de la normatividad sobre
propiedad intelectual o -derecho de uso de patenfes 6 marcas y acepta la
responsabilidad gue se deduzca del incumplimiento a lo-manifestado.

AUTORIZACION PARA PRESENTAR PROPUESTA Y SUSCRIBIR EL CONTRATO.
Si el Representante Legal del oferente requiere autorizacién de sus: 6rganos de
direccion para presentar oferta y para suscribir el contrato en easo de ser adjudicada,
debera anexar los documentos que acrediten la existencia de dicha autorizacion. La.
autorizacion debe tener fecha actuai y/o.anterior a la de presentacion de la propuesta.
Cuando &l proponente”actﬁe a través de apoderado debera acreditar mediante poder
coh nota de presentacién personal ante notario, -que su apoderado esta
expresamente facultade-para presentar fa propuesta y firmar el contrato respectivo en
el evento que le sea adjudicado.

CERTIFICADO DE EXISTENCIA' Y REPRESENTACION LEGAL en el gue conste
que su objeto social es igual ‘o .similar al objeto de la presente invitacion, expedido por
la Camara de Comerdio, con vigencia no mayor & un mes a ia fecha de cierre de.la

presente invitacion.

REGISTRO UNICO DE PROPONENTES (RUP) Vigente expedido por la Cémara de

Comercio de la jurisdiccion donde tenga el domicilio principal, dentro de los treinta

(30) dias calendarios anteriores al cierre de la presente invitacion.

FOTOCOPIA LEGIBLE DE LA CEDULA DE CIUDADANIA, del proponente,
representante legal de la persona juridica o-su apaderado, segun el caso.

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DEL PAGO DE LAS OBLIGACIONES: DE
SEGURIDAD SOCIAL Y PARAFISCALES. De conformidad con lo establecido en el
articulo 50 de la Ley 789 de.2002, se’ debe acreditar el pago de los. aportes de las
obligaciones de seguridad social y parafiscales a que hubiere: lugar, mediante
certificacion suscfita por el revisor fiscal, cuando este exista de. acuerdo con los
requerimientos de ley, & por el representante legal, durante un lapso equivalente al
que exija el respectivo régimen de contratacidn para el que se hubiera constituido la
persona jurldica, gue en ningun caso sera inferier a séis (B) meses anteriores a la
presentacidn-de la propuesta.
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g} GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA. El proponente debe garantizar el

h)

cumplimiento de la propuesta que hace dentro de la presente invitacién, la
consigulente suscripcién del contrato en caso de que éste sea adjudicado y la
constitucion de la garantia de cumplimiento del mismo, mediante fa constitucion de
una poliza de garantia de sertedad, por un periodo de dos (2) meses contados a partir
de fa fecha limite para la presentacion de la propuesta, ‘esta podra ser prorfogada. a
solicitud de la Universidad vy deberd constituirse a favor dé la Universidad Militar
Nueva Granada. Podra consistir en garantia bancaria o en pdliza de compafiia de
seguros debidamente constituida y autorizada para funcionar en Colombia por una
suma asegurada equivalente al veinte por ciento (20%).del valor total del prestipuesto-
oficial: El propohente acepta. que la Universidad Militar Nueva Granada le solicite
ampliar la vigencia de la péliza hasta por Ia mitad de |a vigencia inicial.

El oferente debe adjuntar la original de ia poliza y de la constancia de pago de la
prima, en el evento que la garantia de seriedad seréd expedida por una compafia de
seguros. Asimismo debera allegarse debidamente firmada por el tormadeor.

La no entrega de la garantia de seriedad junto con la propuesta no serd subsanable y
sera causal de rechazo de la-misma.

CONSULTA EN EL REGISTRO UNICO EMPRESARIAL Y SOGIAL CAMARAS DE
GOMERCIO RUES. La Universidad: Militar Nueva Granada realizara la. consulta de
inhabilidades; 'sanciones gue generen jnhabilidad, impedimentos y prohibicienes de
los proponentes. participantes en la presente invitacién plblica, en el Registro Unico
Empresarial y Social Camaras de Comercio RUES; ‘hasta antes del momento de la
adjudicacién.

En gaso que el proponente se encuentre inhabilitado se rechazari [a propuesta.

COMPROMISO ANTICORRUPCION {Anexo 2).

3.3.2. VERIFICACION ASPECTOS FINANGIEROS

La verificacion de los requisitos financieros del proponente se realizara con el fin de
establecer:su capacidad financiera de acuerdo con los siguientes indicadores:

1) Patrimonio: Mayor o igual a una (1) vez el presupuesto oficial.
2) Liquidez:igual o mayora 1.3

3) Endeudamiento: No superior al 60%.

4} Capital de trabajoe: Igual o superior al 40% del presupuesto oficial.
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Para tal efecto, e| proponente debera anexar a su propuesta el Registro Unico de
Proponentes vigente, cuya informacion financiera debera estar actualizada con corte a 31
de diciembre de 2017,

3.3.2.1. REGISTRO UNICO TRIBUTARIO

E} proponente debera allegar impresién actualizada del Registro Unico Tributario RUT, en
sl que indique a que-régimen pertenece.

3.3.3, VERIFICACION DE LOS ASPECTOS TECNICOS

El futuro proponente debera cumplir dentro de su propuesta y/o ofrecimiento, con las
especificaciones y caracteristicas técnicas minimas obiigatorias -y el personal minimo
requerido, relacionados.en los Anexos No. 5A Y 5B.

El cumplimiento de Ia totalidad de las caracteristicas. especificaciones técnicas y personal
minimo exigidos-en el presente pliego de condiciones sen de ca acter habilitante, asf las
cosas, la propuesta que no cumpla con estos requisitos que se consideran como. minimos
exigidos seré rechazada.

3.3.3.1. Inscripcién en el Registro Unico de Proponentes R.U.P.

A la fecha de presentacion de su propuesta, el proponente debera estar inscrito, calificado
y clasificado en el registro tinico de proponentes en al menos una de las siguientes
actividades, ask.

e ayuda o
4323 centro de ltamadas (cafl center).
‘Setvicios de burd de central de
llamadas {"call center™)

B SR R e

43000000
83000000 83110000 83111500 83111507

3.3.3.2. Experiencia especifica minima requerida.

La experiencia especifica minima requerids se acreditara mediante la presentacion de
minimo una (1) certificacion y méximo tres (3) certificdciones de contratos celebrados,
ejecutados y terminados: durante los Gitimos cineo (5) afios antefiores a la.fecha de cierre:

de la Invitacion y cuyc cbjeto sea la prestacién de servicio Call Center para Instituciones
de Educacién Superior, debidamente acreditados.

La suma de los contratos certificados que cumpla con las condiciones anteriormente
establecidas debe ser jgual a.una vez el presupuesto oficial de [a Invitagion. Ninguna
certificacién aportada para la acreditacidn de experiencia especifica minima requerida
podra ser inferior al treinta por ciento{30%) del presupuesto oficial de la Invitacion.

£! valor actualizado del contrato se calculard en salarios minimos legales mensuales
vigentes (SMLMV) del afic en que se terminaron y/o ejecutaron.
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Forma de acreditacion

Para acreditar la experiencia especifica requerida, el proponente deberd presentar las
certificaciones .acompariadas de los documentos que permitan complementar la

informacion solicitada en ¢l pliego de condicionés, cuando asf sea ‘necesario y aquella’

adiclonal que le sea requerida por fa Universidad..

a)
b}

c)

d)

f)

a)

hy

i}

La documentacién presentada debera permitir acreditar la siguiente informacion:

Nombre de! contratante
NUmero de identidad o NIT-del contratante
Nombre del Contratista

Si el contrato se ejecuté en consorcio, union temporal u otra forma conjunta, debera
indicar el nombre de sus integrantes y el porcentaje de participacion de cada uno de
ellos.

Cuandc en la certificacion no se indique el porcentaje de participacion, debera
adjuntarse la cerificacion del proponente. individual o del integrante del proponente
plural que desea hacer valer la experiencia, en la que se. haga constar dicho
porcentaje de participacion.

Objeto del canirato debidamente especificado.

Valer total del contrato

Para el caso de contratos celebrados y ejecutados en el extranjero, el propenente
debera presentar un-anexo-a la cerificacion en €l que especifique 6l precio de cambio

utilizado para efectos de ‘establecer ¢l valor total del contrato en Pesos Colombianos.
El valor de cambio debe obedecer al valor vigente para la fecha de terminacién de las

obras.

Lugar de ejecucidn del contrato
Fecha de inicic y terminacion del contrato

Constarnicia de recibo del informe final o del acta de recibo final o de terminacion del
contrato, con ‘indicacién de la fecha correspondiente v de la satisfaccién de!

contratante frente al contrato ejecutado.

Calidad del servicio.

En el evento que la certificacion sea expedida por personas de derecho privado, naturales
0 juridicas, ademas de las certificaciones y documentos soportes anexados deberan
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adjuntar copia del contrato respective que se relacione .con la certificacién de experiencia
acreditada.

€uando se trate de proyectos propios del -proponente, se debera anexar una auto-
certificacion de Ios proyectos ejecutados. Ademds debera anexar un documento que
demuestre que efectivamente el proyecto. se construyo:

En caso de presentarse mas de tres (3) certificaciones, se tendran en cuenta las primeras
tres (3) segln orden cronoidgico de la mas actual a la mas antigua,

Certificacion de experiencia de los Consorcios o-Uniones Temporales:

En el easo de los contratos ejecutados en consorcio, unién temporal ¢ en cualquier tipc de.
asociacion, el valor ejecutado serad considerado para la evaluacidon en el porcentaje
correspohdiente a su participacion dentro del Consorcio o Unién Temporal.

Para tales efectos, adicionaimente debéra presentar:

a. Documento de conformaciori consorcial.
b. Certificacion de la entidad contratante.

Para la certificacion de la experlencia especifica, se debera tener en cuenta lo siguiente:

a) En caso de presentacion de propuesta en consordio. o union temporal, ai menos.
uno (1) de los contratos presentados debera ser acreditado por el integrante que.
tenga el mayor porcentaje de participacion dentro. del consorcio o la union

temporal.

B) Si la totalidad de la. experiencia especifica es acreditada por uno solo de los
integrantes del consorcic o unidn temperal, este débera tener una participacién no
inferior al 50% en el consorcio o urién temporal, en el contrato derivado. del
presente proceso y en su gjgcucion.

¢) Si la experiencia especifica es acreditada por mas de uno de los integrantes de}
consorcio o unién temporal, aguel gue aporte &l mayor valor en contratos, respecto
de los otros integrantes, debera tener una participacién no inferior al 40% en el
consorcio o unhién temporal, en el contrato derivado del presente proteso y en su
ejgcucion.:

Nota: El valor de los contratos celebrados, ejecutados y cumplidos en consorcio e union:
temporal, sera considerado de acuerdo al porcentaje de participacion.

La Universidad Miiitar Nueva Granada se reserva el derecho de verificar o solicitar
durante la evaluacion y hasta la adjudicacion, la informacién y soportes que considere.
convenientes para constatar los datos de experiencia aportados y demas documentos que
considere necesarios para confirmar fa informacion.suministrada.
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En caso de presentarse mas.de tres (3) certificaciones; se tendran en cuenta las primeras
tres (3) segln orden cronologico, de la méas actual a la mas antigua

3.4. VERIFICACION DE LA PROPUESTA ECONOMICA

Se efectuara la verificacion economica de las propuestas habiles tomando el precio total
incluido el IVA de la oferta.

Se realizara una revision aritmética de las ofertas con respecto a lo solicitado en el pliego
de condiciones y sus adendas. En el evento, en que las ofertas presenten errores
-antmetfcos se procedera a su correceion yse obteridra un valer corregido.

3.5. ASIGNACION DE PUNTAJE (100 PUNTOS):

3.5.1. OFERTA MAS ECONOMICA (50 puntos}

A la oferta que presente el menor precio del valor {otal de las propuestas, se Je asignaran
50 puntos. Para lo cual, se verificara el valor total de la sumatoria de cada servicio.

En los demas casos se asignara de acuerdo a la siguiente formula:

Puntaje a asignar = (valor menor oferta * puntaje maximo) / valor oferta a evaluar..

3.5.2. AGENTES ADICIONALES (20 puntos)

El oferente que ofrezca agentes adicionales a los. minimos requeridos en el Anexo 58, de!
pliego de ‘condiciones, sin que esto genére costo adicional para la Universidad, se le
asignaran.20 puntos de conformidad con la siguiente formula:

Puntaje por agente = (Agentes adicionales de la oferta a avaluar/ Mayor Cantidad de
agentes ofrecidos de'todas las ofertas) *20

El propenente deberd hacer el ofrecimiento de Jos agentes adicionales:en su oferta,
3.5.3. EXPERIENCIA ADICIONAL DEL PROPONENTE (30 puntos)

Para aguellas propuestas que cumplan cen los requisitos de experiencia se asignara el
puntaje por cada cerfificacion adicional aportada a la minima solicitada, en el que se.
evidencie la prestacion del servicio de Call Center-a Instituciones de- Educacmn Superior,
se.asignara hasta un maxime de 30 puntos, aplicando la siguiente formula;

Puntaje por Experiencia atencion a IES = (Cantidad de certificaciones de servicios: de Call
Center a IES oferta -a evaluar/ Mayor Cantidad de certificaciones de servicios de Cail
Center a IES detodas |as. ofertas) *30

Para-lo cual debera diligenciar el Anexo No. 4B del pliego de condiciones.

3.6. CRITERIOS DE DESEMPATE
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Con el fin de difimir un empate cuando respecto del puntaje total se llegue a presentar
esta situacion en la puntuacion de dos o mas propuestas de manera gue uha y ofra
queden ubicadas en el primer orden de elegibilidad, se aplicaran las:siguientes reglas:

Se seleccionara la propuesta con mayor puntaje econémico, es decir a la oferta mas
econémica. _

De.continuar con el empate, se seleccionaré la propuesta con mayor puntaje técnico en’
lo referente agentes adicionales. '

De continuar con el empate, se seleccioriara la propuesta con mayor puntaje técnico en
lo referente experiencia adicionpal del'proponente. '

Si continua el empate se adjudicara a la propuesta que primero se haya presentado, de
acuerdo a lo consignado en'la planilla de cierre de la invitacion.

3.7. CAUSALES DE RECHAZO DE LA PROPUESTA

Ademas de las establecidas en la ley y en la presente Invitacién, son causales de
rechazo de la propuesta fas siguientes:

1.
2.

o s

10.

1.
12.
13.

Cuando e! proponente no cumpla con la totalidad de los requisites habilitantes.
Cuando el proponénte no subsane o aclare |a informacion solicitada por ios comités
evaluadores de la Universidad Militar Nueva Granada. _

Cuando en el resultado de la evaluacion se determine que la gonformacion economica
de la propuesta no cumple con los requisitos exigidos en el pliego de.condiciones.

Cuandg el propenente no cumpla con la capacidad financiera reguerida,

Cuando. existan varias propuestas presentadas por el mismo proponente, bajo el
mismo nombre 0 nombres diferentes,

Cuande el proponente, persona natural o juridica, su representante legal, esten
incursos en las causales de inhabilidad. e incompatibilidad ‘sefialadas: en la
Constitucién Politica, la ley y los reglamentos de ia Universidad Militar ‘Nueva
Granada.

Cuando €l proponente presente propuesta alternativa,. exeepciones. técnicas o
comerciales, o condiciones distintas a las. establecidas en &l pliego de condiciones.
Cuando la Universidad Militar Nueva Granada, en cualguier estado del proceso de
seleccién evidericie que alguno(s) de los documentos gue conforman la propuesta
contiene(n) informacion engaficsa. o
Cuando la propuesta sea presentada Juego de la fecha y-hora exactas sefialadas para
el cierre del término para presentar propuestas.

i en cualquier momento del proceso de seleccién y una vez verificadds los indices:
financieros del (los) propenente (s), se estabiece que los mismos no sé ajustan a los
indicadores-exigidos dentro de la presente Invitacién.

Presentar {a propuesta bajo la modalidad de Consorcio y/o Unidn Temporal.

Cuando el proponiente, se encuentre inhabilitado para confratar. '

Cuando el proponente carezca de capacidad para desarrollar el objeto deé la presente
contratacion.
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14. Cuando la verificacion ‘aritmética de la’ propuesta econdmica presente, por excesd o
por defecto, una diferencia igual o superior al 0.3% con respecto al valor original de la.
oferta o se omitan items o se alteran cantidades, la.propuesta sera rechazada

18. Cuando el valor de la propuesta presentada. es superior al presupuesto oficial ¢ inferior
al 90%.

16. Las demas causales expresadas en Iz Ley o en el presente pliego de condiciones.

La ausencia de requisitds o la falla de documentos del proponente, que no sean
necesarios para la comparacion objetiva de las propuestas, no sera causal de rechazo de
las niismds a menos gue, una vez hecho el requerimiento al propenente por parte de |
Universidad Militar Nueva Granada, éste no envie oportunarmente los respectivos
documentos © lo. haga en forma tal que desatienda el aspecto sustancial de!
requerimiento.

_ CAPITULO CUARTO
ADJUDICACION, SUSCRIPCION 'Y LEGALIZACION DEL CONTRATO

4.1, ADJUDICACION, SUSCRIPCION Y LEGALIZACION DEL FUTURO CONTRATO.

El Rector de la Universidad Militar Nueva Granada adjudicard la presente Invitacién por
recomendacion del Comité de contratacion y de los comités. evaluadores del proceso; por
el vaior total de la propuesta que, de acuerdo con e} presente. documento, séa la mas
favorable para sus intereses, es decrr, que cumpla con los parametros de evaluacién
definidos y que ademaés obtenga el mayor puntaje.

En casc de ser adjudicada la presente invitacién a un proponenté que presente precios
que no obedezcan a las condiciones del mercado y que tal situacién no logre ser
detectada durante el proceso, el Proponente ~ganador debera asumir teda la
responsabilidad y los riesgos que se deriven de tal hecho, y ia Universidad Militar Nueva
Granada no aceptara ningin reclamo o peticion ‘en relacion con ello. '

La Universidad Militar Nueva Granada podra declarar desierta la Invitacién, mediante
resolucion motivada que- serd publicada en la pagina web www.umng.edu.co, en la ruta
Contratacion — Invitaciones — Aplicacion Ley de Garantias afio 2018 — Procesos Mayor
Guantia- Invitacién Publica Seleccion Abreviada No. 07 .de 2018 , en los siguientes casos: 1)
Cuando se. presenten motivos que impidan la seleccion objetiva; 2) Cuando no se
presente propuesta alguna, y, 3) Cuando ninguna de las propuestas presentadas se:
ajuste al pliego de condiciones.

Se considera que la propuesta ha sido aceptada, cuando la Uh_iv_e’rsi‘_d_a_d Militar Nueva
Granada, comunica-al proponente favorecido gue le ha sido adjudicada la. Invitacion.,

La elaboracién del contrato corresponde a lo gue se proyecta celebrar como resultado de
la Invitacidn y contiene las clausulas dé la esencia.y naturaleza del objete a contratar.
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El adjudicatario, dispondra de un término.méximo de-dos (2) dias habiles, contados a partir
de la comunicacién de gue esta disponible el contrato en fa Seccion de Contratos de Mayar y
Menor Cuantia; para fa. firma.del contrato,

Bl conirato se entendera perfeccionado y cumplidos los. requisitos para su ejecucién,
cuando.

«+ El contratc se suscriba por las paries contratante y contratista.

» Bl contrafista adjudicatario constituya las pdlizas de garantia que respaldaran las
‘obligaciones contractuales.

« Lz Universidad Militar Nueva Granada apruebe las polizas de garantia que
respaidaran las-obligaciones contractuales.

o La Universidad Wiiitar Nueva Granada expida el correspondiente  registro’
presupuestal. N

4.2, RENUENCIA DEL ADJUDICATARIO A LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO -
ADJUDICACION AL SEGUNDO CALIFICADO.

Gi el '_a'dj_udica'tar_io_ no firma el contratc dentro del terminc anteriormente indicado, la
Universidad Militar Nueva Granada podra adjudicar el contrato dentro de los cinco (5) dias
calendarios siguientes, al PROPONENTE calificado en segundo lugar, siempre y cuando
su propuesta sea igualmente favorable para la Universidad y se haya ajustado a lo exigido
en el pliego dé condiciones.

4.3, EFECTIVIDAD DE LA GARANTIA DE SERIEDAD DE LA PROPUESTA.

Si el adjudicataric no firma el contrato dentro-del término anteriormente indicado, quedara
a-favor de la Universidad Militar Nueva Granada, en calidad de sancion, la Garantia de
Seriedad de la ‘propuesta, sin menoscabo de las accicnes legales conducentes al
reconccimiento. de los perjuicios causades y no cubiertos por la.garantia.

Si por cualguier razén, no se obtiene la efectividad de la garantfa de seriedad de la
propuesta, la Universidad podra demandar por via ejecutiva €! valor asegurado, para lo
cual prestara mérito suficiente la propuesta del adjudicataric y la resolucion de
adjudicacién. La presentacion de la propuesta constituye -aceptacion plena-por parte del
proponénte de Jas condiciones de! presente pliego.

| ~ CAPITULO QUINTO |
CONDICIONES GENERALES DEL FUTURO CONTRATO

El presente pliego de condiciones séfiala las.condiciones generales del contrato

51. PLAZO DE EJECUCION
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El plazo de ejecucion del futuro contrato es de doce {12) meses, contados a partir de la
suscripcion del acta de inicio:

5.2,  LUGAR DE EJECUCION

El iugar de ejecucion del futuro contrato se llevard .a cabo en las instalaciones del
contratista:

5.3. FORMA DE PAGO

Ei valor del futuro conirato se cancelard por i2 Universidad Militar Nueva Granada, en
doce (12) mensualidades vencidas, de acuerdo a los servicios efectivamente prestados.
Los pagos se realizaran dentro de los quince (15) dias hdbiles siguientes a la
presentacion correcta de los siguientes documenitos:

a) Presentacion de informe estadistico mensual de labores y desempefic
‘suministrado por el proveedor y aprobado por-el superviscr del contrato.

b) Certificade de cumpiimiento para cada mes, expedida por el supervisor del
contrate, segln modelo de certificacion establecido por la Universidad.

¢} Certificacion suscrita por el representante legal o revisor fiscal, que acredite el
cumplimiente del pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscalés, de los Gitimos seis () meses, de conformidad-con el ariiculo 50 de |a
Ley 789 de 2002 o aquelia-que lo modifique, adicione.o sustituya.

d) Original y copia de la factura del mes correspondiente con el visto bueno del

 supervisor del contrato.

5.4. OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA

Ejecutar idonea y oportunamente el objeto del contrato,

Garantizar la calidad de! servicio, contratado para que el objeto del contrato se cumpla:

en condiciones de calidad y eficiencia, para lo cual debera constituir dentro de los

¢inco (5) dias siguientes & la suscripcion del contrato, la garantia Unica establecida en
el presente contrato. _

3. Qbrar con lealtad y buena fe en las distintas etapas contractuales, evitando todo tipo
de dilacioneés gue pudieran presentarse.

4. No .acceder a peliclones o amenazas, de quienes actuando por fuera de la ley,.
pretendan obligarlo @ hacer u omitir un hecho o acto propio de sus obligaciones
contractuales, ' _

5. Avisar Oportunamente a la UNIVERSIDAD de las situaciones previsibles que pusdan

afectar el equilibrio financiero del contrato.

Atender las observaciones de quien ejerce &l contral y vigilancia del contrato.

Conservar en buen estado los elementos que le sean entregados para el desarrollo

del objeto- contractual, si la prestacion del servicio lo amerita, y devolverlos a la

finalizacién del mismo.

8. Entregar-los informes especificos: 6 extraordinarios, cuando. le sean solicitados por

parte de quien ejerce el cantrol v vigilancia del contrato.

| g N
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9. Cumplir con los requerimientos del Sistema de Seguridad, Salud Ocupacional 'y

10.

11,

Gestion . Ambiental para contratistas de la UNIVERSIDAD MILITAR, establecido en la
Resolucion Rectoral No. 2169 del 8:de agosto de 2013.

Realizar y presentar para €l tramite de pagos, certificacién suscrita por el
representante legal o revisor fiscal, que acredite el cumplimiento det pago de aportes
al sisterna de seguridad social integral y parafiscales de los Gltimos seis (8) meses, de
conformidad con el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 o aquella que lo modifigue,
adicione o sustituya. _ -
Las demas descritas en el pliego de condiciones y sus adendas.

5.5. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

£ contratista, ademas de las especificaciones técnicas minimas obligaterias del servicio a

contratar, el personal minimo requerido, la inscripcion en el Registro Unico de
Proponentes R.U.P y experiencia especifica minima requerida, debera cumplir con los
siguientes requerimientos de la Universidad Militar Nueva Granada:

1) Crientar sobre la informacion _'gen_'er_ai (Oferta académica y tramites de la
Universidad Militar Nueva Granada).

2) Recepcionar y reportar a [a Universidad Militar Nueva Granada las sugerencias,
quejas y reclamos de los usuarios, conforme al protocolo pertinente.

3) Recibir las: consultas-acerca de la informacion general.

4) Brindar informacién respecto a los. procesos, servicios, competencias ¥
procedimientos de la Universidad Militar Nueva Granada. que se Tealicen a fraves
‘del chat, gue debera instalar y operar el contratista.

5) Facilitar y operar la plataforma telefénica de Call Center.

6) Generar los reportes e informes de la operacion.

7} Suministrar las herramientas de Software para capturar la informacién con las
especificacionestécnicas gue-se sefalen.

8) Suministrar 8 agentes con los perfiles minimos y 8 puestos de trabajo ubicados €n
las instalaciones del proveedor.

9) Prestar supervisior exclusiva para-el servicio de Call Center de la UMNG.

10) Implementar un sistema de mensajes en donde se le informe. al usuario los
horarios de atencion, cuando no estén operando los agentes.

11) Garantizar una duracién de llamadas entre 4 a 5 minutos; que &l nivel del servicio
sea 80/20 y que todos los agentes tengan la opcidn de.contestar através del chat.
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12) Grabar la totalidad de las. lamadas entrantes y mantener un historico de las
grabaciones durante el tiempo de ejecucion del contrato.

13} Contar como- minimo con 2 agentes adicionales, capacitados para atender
cualquier contingencia que se presente durante fa ejecucion del contrato,

14) Capacitar continuamente al personal en temas operativos y-de calidad de acuerdo
a las necesidades de la Universidad, {incluido personal nuevo producto de rotacién
laboral)

15) Suministrar el personal, en los niimeros y horarios gue-indican a continuacién:

Prestar el servicio en el horarjo comprendido entre las.8:00 a.m. hasta las 5:00 pm.
de lunes a viernes, se requiere cuatro (4) agentes y cuatro (4) puesto de trabajo.

a. En el horario comprendido entre las 10:00 a.m. hasta las 7:00 p.m. de
lunes a viernes, se requieren cuatro (4) agentes y cuatro (4) puestos de
trabajo. '

b. Los séabados en el horario comprendido entre las 8:00 a.m. hasta la 1:00

p.m., se requieren dos (2)-agentes o asesores y dos (2) puestos de trabajo.

16) Garantizar el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, “Por el cual se dictan
disposiciones generales para la proteccién de datos personales”

17) Garantizar el cumplimiento de la Ley 1273 de 2009 "Por medio de la cual se
modifica el Cédigs Penal, se crea un nuevo bien juridico tutelado - denominado
‘de: la proteccion de la informacion y de los datos’- ¥y se preservan integralmente.
los sistemas que utilicen las tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
entre-otras disposiciones.”

18) Garantizar la seguridad y reserva de. la informacion entregados por pare de la
Universidad, para lo cual, previo a la suscripcién del acta de inicio se susciibira
documento de seguridad y confidencialidad de la informacién.

18) Entregar las hojas de vida del personal que ejecutara la prestacion del servicio,
acompafiado de la debjda autorizacion para el tratamiento de datos personales,
con una antelacion de. tres (3) dias habiles -a la prestacion del servicio para
validacion por parte de la supervisidn de la UMNG,

5.6. GARANTIAS

El futurc Contratista debera constituir a favor de la Universidad Militar Nueva Granada,
urna garantia Unica que pedrd constituirse en una poliza de seguro expedida por una
aseguradora o establecimiento bancario, legalmente auterizada para funcionar en
Colombia y para expedir esta clase de titulo, gue-incluya les siguientes amparos:
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5.6.1. DE CUMPLIMIENTO

Por un monte equivalente al treinta. por ciento (30%) del valor del contrato, vigente por el
plazo de gjecucion del contrato y seis. (6) meses mas. Esta.cobertura tambien debe incluir
el cumplimiento del pago, por el asegurador, de la clausula penal pecuniaria, en log
porcentajes sefialados en el contrato.

5.6.2. DE CALIDAD DEL SERVICIO

Por un monto equivalente al treinta por ciento (30%) del valor del contrato, vigente por-el.
plazo de ejecucion del contrato y seis (6) meses mas.

5.6.3. PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES LEGALES E
INDEMNIZACIONES LABORALES

Por un monto equivalente al treinta por clento (30% del valor del contrato, vigente por el
plazo.de ejecucion del contrato y tres (3) afios mas.

TERMINO PARA CONSTITUIR Y ENTREGAR LAS GARANTIAS: Ei Contratista
entregara a la. Universidad Militar Nueva Granada, a mas tardar dentro de los dos (2) dias
hébiles siguientes a la suscripcion del contrato, las garantias a las gue se refiere. el
presente numerak '

REQUISITOS GENERALES: En la poliza debe figurar como. afianzado ef futuro
contratista.

SUFICIENCIA DE LAS G_ARANTiAS.: El propenente debera reponer las garantias cuando
su valor se afecte. por razén de la ocurréncia de 0s siniestros amparados, En el caso de
los amparos cuya vigencia debe prolongarse con posterioridad al vencimiento del plazo de
ejecucion del contrato y/o de racibo. del informe final o acta de recibo, el valor amparado
también debe reponerse cuando el mismo se afecte por la ccurrencia de los riesgos
asegurados ‘con postericridad a tales fechas. El pago de todas las primas y demas gastos
que generen la constitucion, €l mantenimiento y el restablecimiento inmediato de!- monto
de las garantias, sera de cargo exclusivo del futuro contratista.

57. PRORROGA

El plazo de ejecucién sefialado podra ser prorrogado, mediante la suscripcién de “Otrosf”,
que debera sefalar las circunstancias que mctivaron la prérroga.

5.8. SUSPENSION

El plazo de ejecucion del contrato podra ser suspendido mediante: acta, en la cual se
sefialaran las causas que motivaron la suspension. En la misma se dejara constancia del
estado de las actividades, asi como las tareas necesarias para su.custodia y conservacion
hasta Ia fecha estimada para el reinicio del objeto del conirato. '
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Salve que las causas que originan la -suspensién del contrato sean imputables al
Contratista, la Universidad Militar Nueva Granada reconocera el valor correspondiente a
las actividades necesarias para la supervision y control de las labores que: adelante el
Contratista durante la mencionada.suspension.

Cuando la suspension sea por causa, hechos o actos imputables al Contratista o los
riesgos por €l asumidos, seran de su cargo, ademas dé las sanciones pactadas y las
indemnizaciones que correspondan, los mayorés costos que se generen, los cuales
seran descontados de las sumas que le adeude la Universidad Militar Nueva Granada.

Cuando la suspensitn de las actividades se prolongue por mas de la tercera parte del
plazo establecido para la gjecucion del objeto contractual, ias partes podran, por mutue
acuerdo, dario por terminado. En este caso, el Contratista tendra derecho a que le sean
pagados los trabajos ejecutados hasta ese memento.

5.9. MULTAS

La Universidad Mifitar Nueva Granada podré imponer multas por el incumplimiento de.las
obligaciones derivadas de este contrato, de conformidad con los informes presentados
semanalmente por el supervisor del contrato.

5.9.1.MULTAS POR INCUMPLIMIENTO

La Universidad Militar Nueva Granada podra imponer multas sucesivas. equivaientes al
uno por ciénto (1%) del valor'total del contrato, previo informe del superviser en el que se
advierta sobre el incumplimiento. '

El Contratista autoriza a la Universidad Militar Nueva Granada para que le sea
desceontado de las sumas que ésta le adeude, los valores correspondientes a las multas:
impuestas, una vez las mismas se causen. Para cubrir el valor de las multas impuestas, Ja
Universidad Militar Nueva -Granada podra obtener el pago mediante reclamacion ante la
compafiia de seguros, previa declaratoria de siniestro,

5.9.2.PROCEDIMIENTO PARA LA [MPOSICION DE LAS MULTAS

El pracedimiento para la imposicion de las m‘_uitas- sera el establecido en la Ley y en el
Reglamento General de Contratacion de la Universidad Militar Nueva Granada.

5.10. CLAUSULA PENAL PECUNIARIA

Por incumpiimiento definitivo de las obligaciories a cardo del Contratista o de declaratoria
de caducidad dél contrato, la Universidad Militar Nueva Granada podra. hacer efectiva a
clausula penal pecuniaria, por un monto equivalente al diez por ciento (10%) del valor total
del contrato, suma que se estipula como estimacian anticipada y parcial de los perjuicios
que se le causen, sin perjuicio del derecho a obtener del Contratista yio de su garante el
pago de [a indemnizacién correspondiente a los demas perjuicios que con dicho
incumplimiento se le hayan imputado. '
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El Contratista autoriza a la Universidad Militar Nueva Granada a descontarle, de las
sumas gue le adeuden, los valores correspondientes a la clausula penal pecuniaria agui
estipulada. De no existir tales deudas o de no resultar suficientes pdra cubrir [a totalidad
de su valor, la Universidad Militar Nueva Granada podra obtener su pago mediante
reclamacion ante 1a compafia de seguros, dentro del amparo de cumplimiento ctorgado
con {a garantia unica. '

La aplicacion de la pena pecuniaria establecida en el presente numeral debera estar
precedida del pracedimiento establecido para la Imposicion de multas, y culminara con la-
expedicion de acto administrativo motivado, en el cual se podra declarar el incumplimiento
definitive de las obligaciones y, segin corresponda, la terminacién o caducidad del
contratc.

5.11. DISTRIBUCION DE RIESGOS CONTRA'CTUALES PREVISIBLES QUE PUEDAN
AFECTAR EL EQUILIBRIO ECONOMICO DEL CONTRATO

La tipificacibn, estimacién y distribucion de riesgos contractuales previsibles se sujetara-a
fos criterios definidos en el presente numeral, sin periuicio del alcance de las obligaciones
a cargo de cada una de las partes, de acuerdo coh la ley, el contratc y- el pliego de
condiciones, teniendo en cuenta que-esta a carge. del Contratista la gjecucion y entrega,
en conformidad con' las especificaciones entre otras suministrados por la Universidad
Militar Nueva -Granada, y & cargo de esta entidad el pago del valor pactado.

511.1. TIPIFICACION

Para la tipificacién de los riesgos contractuales, se ha realizade una clasificacion general
de los mismos, atendiende al origen de los hechos o actos que pueden determinar su
ocurrencia. Los riesgos obedecen principalmente a:

5.11.1.1. ACTO O HECHO DE LA UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

Corresponde a.las actuaciones adelantadas por la Universidad Miiitar_Nueva Granada en
desarrollo de.la gestion .contractual que le compete. Comprende |a de sus :servidores y.

Contratistas directamente Involucrados en el desarrolio del contratc y a del beneficiario.
5.11.1.2. ACTO O HECHO DEL CONTRATISTA

Corresponde las actuacicnes gdelantadas por el Contratista durante la ejecucion del
contrato. Comprende a sus representantes legales, empleados y subcontratistas ©
cualquier otra persona vinculada a él mediante un negocio juridice.

511.1.3. ACTO O HECHO DE UN TERCERO

Corresponde a actes o hechos de un tercero que tengan incidencia directa o indirecta en
fa ejecucién del contrato. Se considera tercero a toda persona que, para la ejecucion del
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contrato correspondiente, no tenga vineulo legal ni contractual con una o amb'as'“pa'_rtes;
Asi mismo, para efectos de fa distribucion de riesges, se considerara hecho de un tercero
el suceso econdmico o.politico que tenga incidencia en la ejecucion del contrato.

5.11.1.4. HECHOQ DE LA NATURALEZA
Comprende cualqguier hecho de la naturaleza.que incida én la ejecucion del contrato.
5.11.2. ESTIMACION

Los riesgos contractuales se estiman como de probabilidad alta, media o baja e impacto:
Leve, Moderado ¢ Catastrofico,

5.11.3. ASIGNACION

Como resultado de la tipificacion y estimacion de los riesgos previsibles y de acuerdo.con
el alcance de las obligaciones de las. partes y su capacidad de control sobre los. hechos
que determinen su ocurrencia, se realizard la asignacién de tales riesgos, con el objeto de
que sean gestionados eficientemente y establecer cual de las partes: debe soportar
patrimonialmente las consecuencias negativas de su concrecion,

5.12. CESION

El contrato se celebra en-consideracion a las calidades del Contratista: en consecuencia,
no podra cederlo en todo ni en parte, -a ningtn titulo, sin el consentimiento expreso, previo
y escrito de la Universidad Militar Nueva Granada. Dicha cesién, de producirse, requerira,
para su eficacia, de la suscripcion de un documento por parte del cedente, el cesionario y
la Universidad Militar Nueva Granada. No obstante i9 anterior, e] Contratista podra ceder
parcial o'totalmente los derechos econémicos . del contrato, previa autorizacién expresa de:
la Universidad Militar Nueva Granada.

5.3. PROPIEDAD DE LOS INFORMES

Todos los informes, graficos, U otres docurmentos’ preparados por el Contratista en
cumplimiento del contrato, seran de propiedad de la° Universidad Militar Nueva Granada y
debera hacer entrega formal de los - mismas,

5.13. INDEMNIDAD

El Contratista mantendra indemne y defenderd a su propio casto a la Universidad Militar
Nueva Granada de cualquier pleito; queja o demanda y responsabilidad de cualguier
naturaleza, incluyendo costos y gastos provenientes de actos y omisienes del Contratista
en el desarroilo de este contrato. £l Contratista se obliga & evitar que sus empleados y/o
los familiares. de los mismos, sus acreedores, sus proveedores ylo terceros, presenten
reclamaciones {judiciales o extrajudiciales) contra la Wniversidad Militar Nueva Granada,
con-ocasion o por razbn de acciones U omisiones suyas, relacionadas con la gjecucién del
presente contrato. 8i ello no fuere posible y se presentaren reciamaciones 0 demandas
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contra ta Universidad Militar Nueva Grarada, esta entidad podra comunicar la. situacion
por escrito al Centratista. En cualguiera de dichas situaciones. el contratista:se obliga a
acudir en defensa de los intereses de la Universidad Militar Nueva Granada, para lo cual
contrataréd profesionales idoneos que representen a la_ehtidad y asumira el costo de los
honorarios de éstos, del proceso y de la condena, si la hubiere.

Si la Universidad Militar Nueva Granada estima gue sUs interesés no estan siendo
adecuadamerite defendidos, Io manifestard por escrito al Contratista caso en el cual
acordara la mejor estrategia de defensa o, si la Universidad Militar Nueva Granada lo
esfima. necesario, asumira directamente la misma.

5.14. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las partes podran buscar solucionar en forma agil y directa las diferencias y discrepancias
surgidas de [a -actividad contractual, ‘mediante la conciliacion, trapsaccion o los
mecanismos gue las partes acuerden, segun los procedimientos establecidos porlaleyy
los reglamentos.

'5.15, TERMINACION DEL CONTRATO
Ei contrato se entendera terminado, en los siguientes eventos:

a) Orden legal o judicial.

b) Vencimiento del plazo de ejecucion.

¢) Mutuo acuerdo de las partes.

d) Al agotar el presupugsto.

e) Terminacion unilateral:

f) Por disolucidn de ia persona juridica.

g) Por liquidacién obligatoria del contratista.

) Por cesacion de pagos concurso de acreedores o embargos judiciales al  contratista,
que afecten de manera grave-el cumplimiento del contrato.

NOTA;: En ocurrencia de los casos mencipnados ja Universidad Militar Nueva Granada
mediante acte administrativo debidamente motivado. podra terminar unilateraimente ¢l
contrato, sin que sea necesario algun acyerdo previo con €l contratista..

iy Declaratoria de caducidad.
j) Las demas causales de terminacién dispuestas en i ley.

5.16. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR
Ninguna de las partes sera responsable por el no cumplimiento de las obligaciories a su
cargo derivado de circunstancias ajenas a ellas y cuya ocurrencia fuere imprevisible e

irresistible de conformidad con lo establecido en laley.

En estes casos, de comun acuerdo, se sefialaran nuevos plazos y se estableceran las
obligaciones que. cada parte asume para afrontar la situacién. Cada una de las partes se
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obliga a comuriicarle a |a otra por escrito, dentre de los ¢irico (5) dias habiles siguientes a
su-ocurrencid, los hechos que en su concepto constituyan case fortito o fuerza mayor.

La parte afectada con el casc fortuito o fuerza mayor debe realizar todo esfuerzo
razonable para minimizar sus efectos y evitar su. prolongacién y no se exonerarg del
cumplimiento de las obligaciones pertinentes si omite la citada comunicacion,

La ocurrencia de un caso fortuito o. fuerza mayor rio dar2 lugar a indemnizaciones o
compensaciones a favor de la parte que resulte afectada.

5.17. LIQUIDACION DEL CONTRATO

Al producirse cualquiera de las causas de terminacidn del contrato, se procederd a su
liquidacién en un plazo maximo de cuatro (4) meses, contados a partir de la ocurrencia del
hecho ¢ acto que genera la terminacidn. La ‘liquidacion por mutuc acuerdo se hard por
acta firmada por las paries; en la cual deben constar los ajustes, multas,; revisiones y
reconocimientos a que haya lugar y los acuerdos, transaccionés y conciliaciones gue
alcancen las partes para poner fin a las posibles divergencias presentadas y poder
declararse a paz y salvo, segin normatividad vigente, '

CAPITULO SEXTO )
ASPECTOS COMPLENMENTARIOS DE LA INVITACION,

a) lLos comités evaluadores {juridico, técnico y _financiero’)__de_t'erm_inarén si las
propuestas presentadas cumplen con los: requisitos para efectuar la verificacion,
evaluacion y ponderacion de los ofrecimientds Hechos por los propohenteés de
conformidad con el presente documento.

b)  Laponderacion de las propuestas se efectuara sobre los docunientos de contenido
econémico objete de evaluacidn sefialados en el presente pliego una vez hayan
superado Ids requisitos habilitantes y/o de ‘admisién, de acuerdo con los critefios
establecidos para cada uno de ellos y las verificaciones de las condicicnes. y
especificaciones minimas establecidas en el préserite documerito.

c) El objeto a contfratar debe cumplir en un todo con las &specificacionies técnicas
sefialadas en este pliego de condiciones, por tants, € valor de la propuesta debe
cubrir todos los gastos inherentes al cumplimiento satisfactorio del contrato,
inclusive, si es el caso, los imprevistos, gastos. de' administracién, transporte,
combustibles, costos de' nacionalizacién y todos los impuestos y contribuciones
legalmente a cargo del Contratista y las utilidades del mismo.

d)  Es responsabilidad del preponente conocer todas y cada una de las implicaciones
derivadas de los eventuales ofrecimienios. que se realicen en desarrollo del presente
proceso de invitacién, y realizar todas las evaludciones que sean necesarias para
préesentar su propuesta sobre la base de un examen cuidadeso de las
caracteristicas del negocic objeto de este proceso.
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e)

f)

g)

h}

Por la scla presentacion de la propuesta se considera que el proponente Tealizo el
examen completo de todos los aspectos gque inciden vy determinan fa presentacion
de la mismia. La. exactitud, confiabilidad o integridad de la informacion que tenga a

‘bien cohsultar el proponente se encuentra bajo su propia responsabilidad, €

igualmente la interpretacién que haga de ia informacion que obtenga a partir de las
declaraciones realizadas durante el transcurso de cualquier audiencia, visita o
reunién. En consecuencia, es responsabilidad del proponente, al asumir los deberes

‘de garantia asociados con el suministro de los-bienes y/o servicios que se‘solicitan a

través de la presente invitacion, conocer plenamente las: condiciones técnicas de |os
bienes y/o -servicios a. suministrar, sin perjuicio de la facultad que le asiste a los
interesados de solicitar por escrito informacion puntual que le permita precisar los
aspectos gue puedan incidiren la formulacion de su propuesta.

Cualquier informacién proporcionada en conjunte o individualmente por los
funcionarios de la Universidad, ya sea.en forma verbal o escrita, con respecto a lg
presente invitacion, y que no sea emitida a través de la correspondencia oficial; ne:
podra ni deberd considerarse como una asesoria en materia de-inversiones, legal,
tributaria, fiscal o de otra naturaleza, por parte de la Universidad. Se recomienda al
proponente, que obtenga asesorfa independiente en materia financiera, legal, fiscal,
tiibutaria, técnica, economica y de cualquier otra naturaleza que consideren
necesaria para la presentacion de una propuesta.

El proponente se informaré 'sobre los requisitos: legales aplicables en la jurisdiceidn
del presente proceso de seleccion, es decir, la legisiacion vigente en la Republica de
Colombia y del contrato que se. celebrard como consecuencia de la misma. La

circunstancia de que el proponente né obtenga toda ia informacion que pueda influir

en la determinacion de su oferta, no lo eximira de la ebligacion de asumir las
responsabilidades que. le correspondan, ni le dard derecho a reclamaciones,
reembolsos, ajustes de ninguna naturaleza o reconecimientos adicionales par parte

del contratante, en el casc de que cualquiera de dichas omisiones deriven en

posteriores sobrecostos. para. el contratista. Comio consecuencia de. lo antetior, el
proponente, al elaborar su propuesta, tendra en cuenta que el calculo de los costos
y gastos, cualesquiera que elios sean, s& basaran estrictamente en sus. propios
estudios técnicos y en sus propias estimaciones.

Cada proponente sufragara todos los cestos, tanto directos como indirectos;-
relacionados con la preparacign y presentacion de su propuesta, por lo cual la,
Universidad no sera responsable en ningun casc de dichos Gostos, cualquiera que
sea-el resultado dél proceso de selecciony-contratacion.

lgualmente, correspendera.al proponente la responsabilidad de determipar, evaluar
y asumir los impuestos, retenciones, tasas y contribuciones, asi como los demas
costos tributarios y de -cualquier otra naturaleza que confleve la celebracion del
contratc, segiin la asignacion de costos previstos para la-adquisicién del objeto de
gste proceso, para lo cual se recomienda a los proponentes obtener asesoria
calificada.
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NOTA 1: CORRESPONDENCIA
Seradirigidas a

Sefiores

Universidad Militar Nueva Granada

Seccién de Contratos de Mayor'y Menor Cuantia
Carrera 11 N° 101-80

PBX 6500000 EXT 1617 ¢ 1618.

Bogota, D.C. - Colombia

Email: proveedor@unimilitar.edu.co

‘Se entiende para-todos los efectos del proceso, que la tnica correspondencia oficial y por
tanto susceptible de controversia serd aquella gue sea enviada desde el correo
electronice proveedor@unimilitar.edu.co por la Seccién de Contratos de Mayor y Menor
Cuantia de la Division de Contratacién y Adguisicicnes o de la Vicerrectoria
Administrativa. En el caso de Ia cotrespondencia entregada por los proponentes ylo
contratistas, solo serd considerada aquella radicada en ‘la Division de Contratacion y
Adqwsmrones dependencia ubicadas en el edificic administrativo de la Sede Calie 100 de
la Universidad Militar Nueva Granada; Carrera 11 N° 101-80. De igual forma se debe
enviar copia digital al correo electrénico- proveedor@unimilitar.edu.co. Se puede solicitar
infermacion complementaria en el:PBX 6500000 EXT 1597, 1817 6 1618.

Cordialmente,

Doctor.a-MO'Mﬁ%%kﬁﬁEﬁ SEuRAVID.

Jefe Division de Contratacién y Aqui.SICIO. es"

Elabord: Eia- Suarez T.A. Seccién Contratos de Mayor y Menor Cuantia;
Revisd: Comités Juridico, Financiero'y Técnico, Invitacion Piblica: (Selectitin Atireviadd) Na. 13- 2018
Revisé: Dra. Diana Lucila Mufoz Junce, Jefe Seccion Contratos de. Mayor y Menor- Cuanha,ip .
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- ANEXO N° 1 |
CARTA DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Bogota D.C., (Fecha)

Sefgres _

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
Divisién de Contratacion y Adguisiciones.
Ciudad

Ref. INVITACION PUBLICA SELECCION ABREVIADA N° (Ndmero de Invitacion)
OBJETO: PRESTAR EL SERVICIO DE GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES Y

SALIENTES, GESTION DE CHAT Y GORREO ELECTRONICO DE LA UN_I}(E_RS_IDA_D
MILITAR NUEVA GRANADA, DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS.

El suserite (Representante fegal) legalmente autorizado -para actuar en nombre de
(Nombre de la empresar)

De acuerdo con las normas establecidas en los pliegos de condiciones de la Invitacion
No. (Numeto de Invitacion Publica Seleccion Abreviada) hago llegar a ustedes la
siguiente propuesta.

Asi mismo manifiesto:

1 Que en caso de resultar favorecido con la adjudicacion dentro del procese de la
Invitacién No. (Namero de Invitacion Publica Seleccion Abreviada) me.comprometo a
mantener los precios consignados en esta. propuesta, -a suscribir el correspondiente
Conirato, aceptando sus clausulas bésicas y-a legalizar el mismo-dentro de o5 plazos.
por los valores y vigencias establecidas en los documentos de ia Invitacidn.

2. Que conozceo el pliego de condiciones, todos los requisitos aili establecidos y todos los |
documentos . relacionados con la Invitacion, los-cuales. acepta en toda y cada una de
sus partes.

3. Que:.noexiste respecto del proponente, de sus asociados, ¢ del representante legal o
dependierites, causales de inhabilidad o de incompatibilidad alguna de acuerdo con
las normas vigentes gue pudieran impedir o viciar fa presentacion de: nuestra oferta, o
la firma-del contrato que pudiera resuiltar de la eventual adjudicacion.

4. Que los documentos presentados en mi propuesta son veraces y no han sido
modificados nhi alterados. para la participacion en este procese, que fa informacion
aportada se ajusta a la realidad, y que en consecuencia no existe ninguna falsedad en
la misrha, siendo conscientes de las consecuencias penales qie pueder derivarse de
‘cualquier falsedad que se evidencie en la informacién o documentos aportados con la
propuesta, o en las declaraciones contenidas en fa presente carta de presentacion de
la propuesta.
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10.

11

Que ninguna persona natural o juridica diferente del proponente tiene interés en la
oferta-que ahora presento, ni en ef contrato que como consecuencia de su evaluacion
y eventual adjudicacion pudiere llegar a celebrarse, y que en consecuencia solo
compromete v obliga a los firmantes.

Que he realizado el examen completo y cuidadoso de las condiciones consignadas en
el pliego del presente proceso, asi como los riesgos que del mismo se derivan, vy
declaramos gue se encuentra bajo nuestra responsabilidad y conoccemos
detalladamente los aspectos téchicos del proceso 4 los cuales aplicaremos nuestro
trabajo, y eén general, todos los factores determinantes de los costos de presentacion
de la propuesta y de ejecucion del contrato a suscribir, los cuales se encuentran
incluides en los términos de nuestra propuesta,

Que cualquier defecto, error u omisién que pudiere haberse presentado en Ia
elaboracion de la propuesta que someto a su_consideracion, o en el contenido de la
misma, por causa imputable al proponente o por simple interpretacion errdénea o
desviada de lgs términos o condiciones establecidas en cualquiera de tos documentos
de los Pliegos de Condiciones, son de mi exclusivo rigsgo y responsabilidad, en
relacion con los cuales tuve oporunidad de pedir las aclaraciones y solicitar las
correceiones en la audiencia celebrada para tal efecto.

Que nuestra propuesta basica cumple con todos y cada uno de los requerimientos
establecidos en el pliege de condiciones y en la Ley, y cualquier omision,
contradiccién o declaracion debe ‘interpretarse de fa manera que resulte compatible
con los términos y condiciones del proceso de contratacion dentro del cual se presenta.
la misma, y aceptarnos expresa y explicitamente que asi se interprete nuestia

‘propuesta.

Que nuestra propuesta na contiene ningln tipe de informacién confidencial o privada
de acuerdo con la Ley Colombiana, y, en consecuencia, corsideramos gque la.
Universidad Militar Nueva Granada, se ehcuentra facultada para. revelar dicha
informacion sin reserva alguna, a sus agentes o asesores, a los demas proponentes 6

‘participantes en-el proceso de contratacion, y al publico en general sf lo requiere. {esta

declaracion puede ser suprimida y sustituida por una en la que se declare que la

propuesta cottiene informacion confidencial. en el caso de ser ello asi, deberé indicar

de manera explicita los folios en los cuales obra fal informacién. y Ja justificacion legal
y tecnica que ampara los documentos que sean citados con la confidencialidad
invocada. mencionando las nofmas, disposiciones. decisiones de organismos
compelentes y aclos administrativos gque Je confieran fal confidencialiclad a los
Mismaos).

Que el término de validez de la propuesta es de (Término de validez de ia propuesta)

dias calendario, contados a partir del cierre de la Invitacidn.

Que expreso la intencion de prorrogar la validez de la oferta por el tiempo que se
amplien los plazes para la adjudicacion y para Ia firma del contrato.
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12,
la UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA en un plazo de (Plazo de ejecucion)

13,

Que me comprometo a ejecutar jas actividades y entregarlas a entera satisfaccién de
dias calendario.

Que el suscrito. sefala como direccion ‘a donde se pueden remitir por correo las
notificaciones relacionadas con esta nvitacion, la siguiente::

i NOMBRE:

IDENTIFICACION:

CARGO:

RAZON SOCIAL:

DIRECCION DE LA EMPRESA:
CIUDAD:

TELEFONOS:

FAX:

NIT No.:

CORREQ ELECTRONICO:

14.

15.
al que-hah sido invitados o'van a participar, y en el evento de hacerlo la Universidad

16.

17.

Atentamente,

Que aceptd que las notificaciones persenales. de los actos gue se emitan dentro de la
presente invitacion se efectien a través del correo electronice sefalado en el anterior
numeral.

Que no adoptaré'-n‘i' usaré el nombre de la Universidad, ni de sus sedes, ni proyectos

podra adelantar las acciones legales a que haya lugar-para garantizar los derechos de
autor que le asisten-sobre ellos.

Que el resumen de la propuesta es:

VALOR TOTAL DE LA PROPUESTA:
VALIDEZ DE LA-PROPUESTA:

Que el original de la oferta esta compuesto de (Numero de folios) folios Utiles. En igual
forma se entregan tres {3) CD'S con el mismo tenor del driginal.

FIRMA REPRESENTANTE LEGAL.
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_ ANEXO N2 ..

CONMPROMISQ ANTIGORRUPCION
Ei(ios) suscrito {s), a saber;
. _ _ {persona. natural
o juridica) {miembros/socios) de ia (sociedad/Union TempaoraliConsorciof)
representado(s) per
en su "~ calidad de
domiclliado (s) en _ ;
identificado. con . quien{es) en adelante se llamard colectivamente’ el

Proponente, manifiestan su voiuntad de asumir, de manera unilatéral, el presente Compromiso
Anticorrupcion, teniendo en cuenia las siguientes _
CONSIDERACIONES:

1.- Que la Universidad M'i:[_itar- Nueva Granada convocd & la Invitacion Publica {Seleccion
Abreviada) No. de 2018, para la celebracion de un contrato esiatai que tiene como objeto:.

2.~ Que-es de interés del Proponente apoyar-la accion def Estado Colombiane y de Ia Universidad
Miitar Nueva Granada, para fortalecer la transparencia en los procesos de contratacion, y la.
responsabiiidad de rendir cuentas.

3.- Que siendo interés del Proponente participar en ia Invitacién Publica (Seleccién Abreviada)
aludida en el considerando primero precedente, se encuentra dispuesté a suministrar la
informacién propia que resulte necesaria para aportar transparencia al proceso, y en tal sentido
suscribe el presente decumento unilateral anticorrupcion, que se regird per las siguientes:
CLAUSULAS: '

CLAUSULA PRIMERA.- Compromisos Adquiridos.

El proponénte apoyara ta accion del Estado Colombianoc 'y de la Universidad Militar - Nueva
‘Granada, para fortalecer la transparéncia y la responsabilidad de rendir cuentas, y en este contexto
debera asumir explicitamente los siguientes.compromises, sin perjuigio.de su.obligacion de cumplir
la Constitucion Politica y la Ley colombiana, asi:

a. El proponente se compromete a no ofiecer ri dar sobornos ni ninguna atra forma de halago a
ningun funcionario publice, ni pariente en cuarto grado de consanguihidad y segundo de afinidad vy
primero civil, ni ningln asesor del proyscte o de las enfidades publicas participantes, en relacién
con. su propuesta, con el proceso- de invitacion publica licitacion ¢ de contratacion, ni con la
ejecucion del contrato que pueda celebrarse coimo résultade de su propuesta, _

b. El proponente se ‘compromete a no ‘permitir que nadie, bien sea empleado de la compafia,
representante, director ‘o administrador, un agente comisionista independiente, @ un ‘asesor o
consultor lo haga en su nombre,

. El propenente se compromete a revelar de manerta clara y en forma total a cualquier organismo
de control que as' se lo solicite, los nombres de todos los beneficiarios reales de los pagos suyos o
efectuados en su nembre, relacionados por cualquier concepto con la invitacion, incluyende tanto
los pagos. ordinafios ya realizados y por realizar, como los que se proponga hacer si la propuesta,
resulta favorecida. '
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tdl. EI proponente.se: compromete formaimente a impartir instrucciones a tedos sus empleados,
agentés y asesores, y a cualesgulera ofros representantes suyos, exigiéndoles el cumplimiento en
todo momento delas leyes de (2 Republica de Colombia, y especialmente de aquelias.que Tigen 1a
presente [nvitacion y fa relacion contractual que podria derivarse de ella, y les impondra la
obligacién de no ofrecer p pagar sobornos o cualguier halago corrupto a los funcienarios de la
Universidad Militar Nueva Granada, ni a cualquier otro funcionario ptiblico o privado que pueda
influir en ia adjudicacion de su propuesta, bien sea directa indirectamerite, ni'a terceras personas:
gue por su influencia sobre funcionarios pablicas, puedan influlr sobre fa adjudicacién de fa
propuesta, ni offecer pagos © halagos a 108 fuhcionarios. de la UNIVERSIDAD MILITAR durante el
desarrollo del contrato que se suscribiia dé ser elegida su propuesta.

e. £l proponente se compromete formalmente a ne efectuar acuerdos o realizar actos o conductas
que‘tengan por objeto fa colusian en ia Invitacion, o-como.efecto Ia distribucién de la adjudicacion
de contratos entre Jos cuales se encuentre el que es materia del presente-pliego, o ia fijacion de los
términos de la propugsta.

f, El proponente se compromete a mantener un libro auxifiar en e} que se.detalle de manera clara y
.enforma total, durante el plaze del contrato, los nombres de todos los. heneficlarios reales de-los
pagos suyos o efectuados a en su nembre, relacionados por cualquier concepto-¢on fa ejecucion
del contrato. informacion: esta que debera permanecer a disposicion de ia Universidad Militar
Nueva Granada, para gue Sin restriccion alguna teriga acceso a ella.

CLAUSULA SEGUNDA.- Consecuencias del Incumplimiento.

El Proponente asume, & fravés de la suscripsion del presente compromiso, fas cohsecuencias
previstas en los Pliegos, sise comprobare, de la manera previstaen los mismos, &l incumplimiento
de los compromisos en materia de anticorripcion.

Para constancia de lo anferior, ¥ como manifestacion de la aceptacion de los compromisos
unilaterales. previstos en el presente documento, se firma el mismo én la ciudad de
. alos dias del mes.de de 2018

Nombre y Firma del(los) representante(s) legal(es) del Proponente

Pagina 36 do 47



RSt Invitacién Priblica (Seleccién Abreviada) No 13 de 2018

ANEXO No. 3
PROPUESTA ECONOMICA
{Modelo debera-ajustarle de acuerdo a la propuesta presertada)

Seruicios
i-Agente Call
i.Center con 3 13 $ }
puesto de
trahajo
Sup‘erw;sor. 1 12 $ }
Operaciones
Canal Datos 10 1 43 g i}
MB mmmmmmmmmm N
SMS (2000 X 12 s )
merisajes) _
Chat 1 12 $ -
iritegracidn
APP/Chat 1 1 5 -
UMNG - )
implementacion
enlace canal de 1 1 5 -
datos
Valor tatal S :

Nata: La omisién de algune de los elementos o especificaciones solicitadas generara el
rechazo de |a oferta. La descripcion del bien y la unidad de medida indicada no pueden
modificarse, so pena de rechazo de la propuesta.

Valer de-la oferta économica )
Nombre del Representante Legal: ¥ Firma:

C.C.N°_ _ de

El valor unitaric corresponde &l valor del servicio mensual, los valores de integracion e
implementacion corresponden al valor total ya que este corresponde a la puesta. en ‘marcha del.
senvigio, '

Los valores se dében expresar en moneda legal colombiana. Los precios alli ofertados
permaneceran constantes durante todo él contrato. Por ninguna razéon se consideraran costos
adicionales. '

El proponente- para la foermulacion de. la propuesta econdmica debe tener en cuenta las
variabies economicas que estime pertinentes; considerando la totalidad de las condiciones
Pprevistas en la invitacion y el plazo de ejecucion dei contrate, Las variables a considerar, asf
como las proyecciones gue de ellas se realicen para efectos de la formulacion de a propuesta
econémica, son de responsabilidad exclusiva del proponente y; portanto, seran por su cuenta y
riesgo las. diferencias que pueda presentarse eptre dichas proyecciones y €l comportamiente
real de [as variables durante ia ejecucion del contrato.

Al formular la oferta- econdmica el proponente deberd considerar la totalidad de- los-impuestos;
tasas, contribuciones nacionales, departamentales. yfo municipales, adecuaciones necesarias
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para la puesta en marcha y correcto funcionamiento del equipo y demias que se causen por la.
celebracion, ejecucidn y liguidacion del presente contrato.

En general, el proponente:debera considerar al momento de formular su propuesta econantica:
la totalidad de las condiciones contractuales. _ '

L.6s precios conteridos en & propuésta NO. STAN SUJETOS A REAJUSTE ALGUNO, por tal
razon, el proponente debera tener en cuenta en g! momento de la elaboracion de los mismos
los posibles incrementos que se llegaren a presentar.

El proponente-debe discriminar ios valofes unitarios de cada uno. de los equipos del sistéma, en
su propuesta econoniica;
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~ ANEXO 4A
EXPERIENCIA ESPECIFICA HABILITANTE DEL PROPONENTE

No. | GONTRATANTE | CONTRAIISIA | OBJIETO. | FECHA | FECHA | TEMPODE | VALOR
INIGIAL -| FINAL. | EJECUCION:

(230 NI
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y _ ANEXO 4B
EXPERIENCIA ESPECIFICA ADICIONAL DEL PROPONENTE

No. | CONTRATANTE | CONTRATISTA | OBJETO | FEGHA | FECHA. | TIEMFO DE — VALOR

' ' T [ MCIAL | FINAL | EJEGUCION

1

2

3

i ‘.

3 i
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ANEXQO 5A

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS OBLIGATORIAS DEL SERVICIO A

CONTRATAR

Para Ja prestacion del servicio, el fuluro propenente debe contar con una plataforma
tecnolégica moderna. que permita la prestacién del servicio de gestion de llamadas
entrantes v salientes en e/ PBX 6500000 y linea gratuita 018000111019, gestidn de chat ¥
correc electrénico de la Universidad Militar Nueva Granada, para lo cual debe cumplir
dentre de su propuesta y/o .ofrecimientc con las siguientes especificaciones vy
caracteristicas técnicas minimas obligatorias:

1.

El proveedor debe-contar como minimo con una Sede o Centro de Qperacién en |a
ciudad de Bogotd, para la operacion 'y ejecucion del conirato que se- suscriba.
Asimismo, debe garantizar una sede alterna que sifva para planes de
contingencia.

Puestos. de trabajo independiente con éstructura que disminuya el ruide en cada
puesto de trabajo.

El computador del asesor no podra tener abierios los ‘puertos USB para

dispositivos. de almacenamiento, con el fin de proteger la informacién de la

Universidad Militar Nueva Granada.

El proveedor debe suministrar las diademas ergonémicas, livianas, de dptima
calidad sonora; micréfono con reduccion de ruido —anti-ruido y almohadilla para.los
oidos. En caso de dafic, se debe garantizar un backup o un reemplazo inmediato
de éstos elementos, de tal manera que el servicio no se vea afectado por este tipo

deinconvenientes.

La Universidad Militar Nueva Granada exige a las personas qué atiendan a sus

clientes actuales, y potenciales trabajar en un ‘ambiente segure, protegido y

agradable, para ello deberd cumplir con las politicas y procedimientos de
proteccion y seguridad.

En general se requiere de IVR, encolamiento inteligente de clientes, marcacion

previa y progresiva y/o predictiva, monitorec silencioso, grabacion de voz,
grabacidn de datos, sistema de administracion de cargues delistados, auditeria v
grabacién para aseguramiento de-calidad, sistema de administracion de contactos,

desarrolios de atencién de chat vy cualquier ofra “herramienta necesaria para

atender con calidad y eficiencia la operacion del Cali Center.

El proveedor debe garantizar la mantenibilidad, compatibilidad, adaptabilidad,

facilidad_es_ de integracién con ofros sistemas, actualizacidn tecnolégica y
escalabilidad de la plataforma tecnolégica

El proveedor debe garantizar el procesamiento de las llamadas aln ante fallas

criticas de todos los sistemas con una disponibilidad de la central telefonica del
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

99.5%.€n la franja horaria de operacién de lunes a viermes 8:00 a 7:00 p.m. y
sabados de 8 a 12 P.M., o en horarios adicionales gue la Universidad informe por
necesidad del servicio, como en temporadas de alto trafico.

Facilidad para utilizacién de Hold y mensajes en la cola de espera por asesor, para
|a gifusion de recordatorios, y en general cualquier tipo de grabacion institucional,
ios cuales seran entregados. por la Universidad Militar Nueva Granada. Los
cambics en las grabaciones del hoid, mensajes en.la cola de espera y mensajes
en el IVR deberan ser implementadas en un plazo no superior a 8 horas, a partir
de la entrega de la solicitud por parte de fa Universidad Militar Nueva Granada.

Disefar e implementar ef arbol de gestidn de llamadas, dinamico, actualizable; de
facil.actualizacion, flexitle a cambios en linea, de acuerdo con las necesidades de
la operacion de fa Universidad Militar Nueva Granada.

Sera de. exclusiva responsabilidad del Proveedor cualquier ficencia (software,
ambientales, de operacion, otras) o perrhisos de las autoridades competentes que,
de acuerdo con la ley deba-obtener para las obras- o labores que son materia del
Contrato y en |a ejecucién de éste se sujetara atodas las normas legales vigentes,
entre ellas las de derechos de autor,

Teniendo en cuenta gue la prestacién del servicio se realizara en las instalaciones
de} proveedor se debe indicar detalladamente bajo gqué condiciones. técnicas, de
infraestructura, entorno de trabaje y procedimientos se prestaria el servicio, las.
cuales deben eumplir como minimo las condiciones establecidas por la A.R.L. para
entornos de trabajo asociados a la actividad de Call ‘Center en cuanto a
ifluminacion, temperatura, humedad, ergonomia y actstica.

El proveéedor es el responsable de la operacién, manterimiento preventivo. y
correctivo, administracion, respaldo, recuperacién de los diferentes eleméntos
tanto de hardware-(equipos de procesamiento y/o glmacenamiento, PCs, redes de
datos, redes de Telecomunicaciones, equipos telefénicos y de telefonia etc.) como
de infraestructura de software (sistema operativo, bases de datos, servidores de
aplicaciones, portales, fax, Web Setver, antivirus, software de help desk, software
de backup etc.) que implemente para la prestacion del servicio a.la Unjversidad
Militar Nueva Granada.

El proveedor debe poseer redundancia de operacion v eléctrica de tal forma.que
garanticen 1a disponibilidad exigida por La Universidad Militar Nueva Granada, la
cual debe ser por lo mends del 89,5%.

El provéedor debe suministrar los PCs y os accesorios que sean necesarios para
a operacion objeto de la presente invitacion. El proveedor sera el responsable. por
el funcionamiento, mantenimiento preventivo y correctivo y administracion.de los
PCs, Las caracteristicas técnicas de estos equipos deben corresponder a equipos
adquirides no mayor a 5 anos, el proveedor debera contar con un servicio de
soporte técnico gue permita registrar y hacerle seguimientc a cada unz de las
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fallas reportadas. En caso de dafic del equipo 'deI'Pc-_‘s el proveedor debe asignar
uh nuevo equipo de iguales caracteristicas en un tiempo no superior a4 horas.

16. Un. canal dedicado de exclusividad para.transmisién de datos {dando prioridad a
los servicios de voz) eon un ancho de banda mihime 10MB, el cual servirg para
comunicacion y transferencia de llamadas entre- el proveedor de servicios y los
equipos Avaya Session Border Controller, $8800, Communication Manager en la
Sede principal, DL360G7. Los gastos de licenciamiento y configlracion de {os
equipos de la Universidad y el proveedor que se puedan generar para ef
establecimiento de la transmisién de datos entre los 2 puntos estaran a cargo del
proveedor seleccionadce de la salucidn de Call Center.

17. El preveedor debera exponer los servicios gue permitan el envio de mensajes de
‘texto, correcs elecirdnicos y demas. s‘ervici_os que le aporten valor a- la entidad
desde cualguier aplicativo de la Universidad Militar Nueva Granada.

18. Disponer de un Aplicativo de administracion de llamiadas telefénicas para gestionar
el contactod con cada uno de ios clientes que ilaman al Call Center el cual contiene
las siguientes caracteristicas:

Permitir fa administracién de Gestion de Agentes. Registra el total de llamadas atendidas
tipificadas de acuerdo a las especificaciones dadas en el disefio funcional del servicio.

Concentrador de aplicaciones: Permita configurar campafias de forma dinamica,
realizando Un control detallado de Iz gestién telefonica y de operacién de las aplicaciones
en forma integrada.

Envio y recepcion de informacién del cliente y de gestion en linea a las aplicaciones
relacionadas en la llamada con 14 finalidad de:

Determinar la efectividad de la Harmada.

Determinar si ia accion de la llamada es Inbound o Outbound.
Determinar Fecha, hora, programa y agente que atendio la llamada.
Determinar Fecha y hora de terminacion de {a llamada

Realizar el Login de los agentes en la aplicacion y todos los componentes del Call Center
que le requieran en un Unico punte de inicio de sesién.

Realizar funciones telefénicas como: contestar, terminar, realizar conferencias, posibilidad
de transferir llamadas desde la aplicacion sin utilizar el teléféno ‘en caso de gue se
requiera,

Integrador de:los flujos de Hlamadas y operacién de Inbound y Qutbound: Permite tener en
tin solo entorno de operacion todos los recursos necesarios para la gestion telefénica del
agente, permitiendc adicionalmente el Auto-agendamiento de [lamadas.
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M_anejador de encuestas, que permita integrar encuestas que’son generadas de actlerdo
a la campana.

Asimismo, esté conectado al IVR con el objetivo de realizar la encuesta de satisfaccion
que se le hace al cliente para que califique el servicio recibido al finalizar la lamada.

19.

20.

21.

22

El proveedor debe suministrar un sistema de grabacién de voz gue permita grabar
y almacenar las conversaciones de voz de los, agentes, Todas: las evidencias que
queden grabadas y almacenadas deben estar asociadas a un nimero de radicado
gue debe tener cada llamada de enfrada al Call Center.

El sistema debe permitir la consulta en linea de las llamadas grabadas y debera
tener la-funcionalidad que permita descargar una o varias grabaciones en formato
compatibie con & reproductor Windows Media. '

El proveedor es responsablé de proporcionar proteccion antivirus para todos |os.
sistemas que posee. y controla, debe asegurar @ utilizacion de la proteccion
antivirug-en el escritorio y los entornos: de hosting.

El proveedor debe disponer de un sistefa dé monitoreo de los enlaces de voz ¥
datos gue permita enviar alertas automaticas en caso de caida de estos enlaces
criticos para la operacion.

El sistema de monitoreo de los recursos de telecomunicaciones debe permitir ver en
tiempo real y de forma historica el estado de-ocupacion de.los enlaces devoz y datos.

Indicadores:

El proveedor debe suministrar en ios informes solicitados. la gestion y analisis de los
siguientes indicadores:

. Atencion/Abandono

Porcentaje de llamadas
‘atendidas por agente frente al
Mensual | Porcentaje | 95% | total de #lamadas entrantes. EL

nivel de abandono no debe
superar el 5% {inbound y chat)

Nivel de

‘Nivel de Servicio Mensual | Porcentaje | 80% ios 20 segundos ‘¢ menos. En

Porcentaje dé Ias lamadas |
deben ser contestadas antes de

‘temporadas criticas puede variar
i el porcentaje
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Indica el p‘drcenté}e de llamadas
que quedan totalmente atendidas
con un solo contacto del cliente..

Resolucién-en &l

. Mensual | Porcentaje.| 80%
primer contacto .

{inbound y chat)
Mide la satisfaccion de los.
indice de satisfaccién cliéntes. en el momento de ser
Cliente - con Mensual Unidad 4.5 | atendidos por el personal de la
llamadas operacion. Se evalla en cada

lamadade1a5

Tiempo promedic gue se
necesita para gestienar una
llamada. Total tiempo atencién /
Total.de lamadas

Tiempo promedio

o Mensuai Minhutos. 4
gestidn de ilamadas

El proveedor debe suministrar mensualmente informe de gerencia antes del quinto (5) dia

‘habil, respecto del mes :nmediatamente anterior, con analisis sobre la administracién del-
Call Center, el resultado de los indicadores y las acciones de mejoramiento. Los analisis
deben presentarse en consolidados, junto con los respectivos planes de accién, con el

detalle de -atencidon independizando los datos registrados entre semana, sabados,
domingos y festives. En caso de presentar variaciones en los indicaderes por debajo de
los pactados, se debe abrir el detalle de atericién a rangos diarics e incluse hora a hora G
medias horas, que permita identificar la causa de incumplimiento. Este informe se debera
discriminar de la siguiente manera;

- Informe de gestion de |a actividad dei Call Center.
- Informe de gestién de calidad
- Informe - de: gestion de entrenamiento y formacion.

Bichos informes deben contener informacion relevarite tal como:

~ Liarhadas ofrecidas

- Llamadas atendidas _
- Llamadas atendidas dentro del nivel de servicic esperado-
- Liamadas abandonadas

~ Porcentaje de-atencién, abandono.

- Nivel de servicia

- Duracidn de llamadas.

- Asuhtos frecuentes de:las lamadas.

- Dependencia o unidad académica con mayor demanda del servicio telefdnico.

La informagcion del proveedor a la que fuviere acceso La. Universidad Militar Nueva
Granada y gque fuese confidencial o privada conforme a lo establecido en la ley
colombiana, siempre que el proveedor o indique: clara y-expresamente; La Universidad
Militar Nueva Granada y su personal, estaran obligados a mantener la confidencialidad de
talés informaciones:.
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Nota: La omisién de alguno dé los elementos. o especificaciones solicitadas generard el
rechazo de la oferta. La descripeion dél bien y.la unidad de medida. indicada no pueden
madificarse, so pena de rechazo de la propuesta.

Nombre del Representante Legal: y
Firma:
C.C. N°. de
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ANEXO 5B

PERSONAL MINIMO REQUERIDO:

Invitacidn Bihlica {Seleccign Abreviada) No_13.de 2018

Para la prestacidn del servicio de gestién de Hlamadas entrantes y salientes, gestion de
chat y correo electronico de la Universidad Militar Nueva Granada, el future propenente.
debe cumplir dentro de su propuesta yfo ofrecimiento con e S|gulente personal minimo

requerido:

Agente: Telefdnico

completo

Esta enhcargado de atender las
solicitudes de: los .clientes, brindar

repugstas de manera correcta ¥
opuituna, darie alternativas y ‘asegurar

‘sU  satisfaccion. bfinda informacion
general de la Universidad, tramites,

servicios infarmacidn de camparias de

instripciones.
Perfill  Estudiantes  técnigos o
Aniversitarios  {miniing  segundo o

tercer semestre) prefer;biemente en
carreras como derecho, mercadeo,
adrninistracion de empresas,
contaduria,  Ingenieria.  industrial,

comercio  ititernacional  o-  con

experiencia en el Call Center
homeiogables a2  Jos.  estudios,
Habilidades .en servicio -al cliente vy
ofimatica:

Adicional a lo antérior para log
Agentes de Chat y Contacienos:
Excelente  orografia,  redaccion,
vélocidad de digitacién- ¥ comprensidn
de [ectura

1 aho

Supervisor de
opetaciones

completo

Debe asegurar la implamentacion de
todos  los proyectos, validar gl
conotimiento del personal que EJecuta
fa operacién, controlar el presupuesto
asignade, -propoher ¢ambios en los
procesps. asegurar la calidad dei
proceso, dimenslopar lag campanas vy
garantizat’ el cumplimiento de ios
chjetivos e indicadares,

Perfil: Profesional  universitatic o
estidiante de  dftimos semestres

‘homolpgables con experiencia
‘superior a dos afios én el cargo de

jefe operaciones en Call Center,

1 afio

Nombre-del Representante Legal:

Firma:

C.C. N°

de
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