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UMNG-VICADM-CADCON

ASUNTO: RESPUESTAS A LAS INQUIETUDES. Y ACLARACIONES AL PLIEGO. DE
CONDICIONES DE LA INVITACION PUBLICA (SELECCiON ABREVIADA) N° 13 DE 2018,
CUYO OBJETO ES: “PRESTAR EL SERVICIO DE GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES Y
SALIENTES, GESTION DE CHAT Y CORREO ELECTRONICC DE LA UNIVERSIDAD
MILITAR NUEVA GRANADA, DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS.”.

DIRIGIDA A: PUBLICO PARTICIPANTE DE LA INVITACION PUBLICA (SELECCION
ABREVIADA) N° 13 DE 2018.

SENOR _PROPONENTE FAVOR REVISAR. ADENDA No. 03 RESULTADO DE LAS
RESPUESTAS A LASINQUIETUDES Y ACLARACIONES AL PLIEGO DE CONDICIONES DE
DE LA PRESENTE INVITACION PUBLICADA EN LA PAGINA WEB DE LA UMNG.

Respetados Sefores:
A continuacidn, nos permitimos dar respuesta a las observaciones presentadas al pliego de
condicioties de la Invitacidh Pablica (Seleccidn Abreviada) N° 13 de 2018, asi:

» Observaciones realizadas por la empresa UNISONO BUSINESS SOLUTIONS

OBSERVACION No. 1

“En la reunién de apertura varios proveedores comentaron que el presupuesto asignado vs. Los
requerimientos técnicos (canal, ficencias, personal Back up etc) no es et suficiente para prestar
un servicio de:calidad y rentable para el. proveedor hay alguna determinacion al respecto.”
RESPUESTA No. 1

No se acepta la observacion, se mantiene lo estipulado en los términos de condiciones.

La Universidad realizo un estudio previoen el cual s& determina el valor estimado del proyecto
segun valoracion del mercado.

.-OB_SERV'A_CI('JN No. 2

“Se puede certificar experiencia en instituciones que no sean educacion superior”
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RESPUESTA No. 2

Se acepta parclalmente la observacion. 3¢ debe suministrar al menos una certificacion cuyo
objeto sea el 'servicio Call- Center en Instituciones de Educacion Superior, las.otras certificaciones
deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacion.

OBSERVACION No. 3

“8e puede certificar otro tipo de experiencia similar a los procesos de fa UM a gestionar que ne
sea Educacién Superior”.

RESPUESTA No. 3

Se acepta parcialmente la observacién. Se debe-suministrar al menos una certificacion cuyo
objeto sea el servicio Call Center en lnshtucrones de Educacion Superior, las otras certificaciones
deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacion.

OBSERVACION No. 4

“Si el servicio arroja indicadores inferiores a los previstos por aumento de llamadas no
dimensionadas u ofros como se resolvera esta situacién dado que los puestos son fijos.”

RESPUESTA No. 4

No se acepta la observacién, la pregunta obedece a un supuesto no demostrable en [a
actualidad.

Los valores del contrato son fijos, por fo tanto, cualguier inconveniente o-situacion que afecte la
correcta prestacion del servicio ofertado, debera estar soportado por la respectiva informacién
de parte del contratista y. validada por el supervisor del contrato de tal forma que le permita al
mismo tomar acciones corfectivas o medidas preventivas frente a la ejecucién del mismo, todas
‘estas situaciones deberan ser informadas a la Division de Contratacién y Adquisiciones, segun
manual de supervision de contratos de la UMNG.

OBSERVACION No. 5
“Que elementos eniregaran al proveedor para el desarrollo del objeto del contrato®
RESPUESTA No. 5

Se aclara al future proponente que la Universidad para la-ejecucién del futuro contrato no hara
entrega de ningun elemento.

OBSERVACION No. 6
*Como se debe reportar las PQR'S"
RESPUESTA No. 6

Las: PQRS se deben registrar en el siguiente link:
htip://calidad.umng.edu.co/kawak/pars/pars form.php
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OBSERVACION No. 7

“Los turnos establecidos superan las 48 horas semanales legales por favor aclarar”
RESPUESTA No. 7

Se aclara al futuro proponente que los turnos no superan las horas establecidas; se det:-e por
parte del contratista establecer turnos de trabajo, de acuerdo a lo establecido en el Nuneraf. 5.5.
Obligaciones Especificas del Pliego de Condiciones de la Presenta invitacion..

Se establecieron 2 jornadas laborales, de lunes a viernes con un tiempo de 9 horas, en el cual
se debe incluir una hora de receso legal (alimentacion), la cual rio cuenta como hora lahoral. El

dia sabado se requiere una sola jornada de 5 horas eritre agentes que rotan. Asi las cosas,
estaran laborando 45 -horas semanales.

OBSERVACION No. 8

“La garantia de cumplimiento es demasiado alta e incrementa los costos por favor disminuirla a
un 10%"

RESPUESTA No. 8

No se acepta [a observacion. E| porcentaje solicitado en €l pliego de condiciones para el amparo
de cumplimiento, se encuentra dentro de io establecido en el Acuerdo 17 de 2014, Reglamento

General de Contratacién de la Universidad Militar Nueva Granada. Por lo ariterior, se mantiene
lo establecido en ¢l pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 9

“La.garantia de calidad es demasiado alta & incrementa los costos por favor disminuirla a un
10%”

RESPUESTA No. 9

No se acepta |a observacion. El porcentaje solicitado en el pliego de condiciones para el armparo
de cumplimiento, se encuentra dentro de lo establecido en el Acuerdo 17 de 2014, Reglamento
General de Contratacion de la Universidad Militar Nueva Granada. Por lo anterior, se mantiene
lo’establecido en el pliego de'condiciones.

OBSERVACION No, 10

‘La garantia de salarios es demasiado alta e incrementa los: costos por favor disminuirla a un
10%"

RESPUESTA No. 10

Se acepta. la observacion. Mediante ‘aderida se modificara el numeral 5.6.3, PAGO DE
SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES LEGALES' E INDEMNIZACIONES LABORALES. el
cual quedara asi;
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“5.6.3. PAGO DE SALARIOS, P_RESTAC.’ONES SOCIALES LEGALES E INDEMNIZACIONES
LABORALES

Por un monto equivalente al diez por ciento (10%) del valor del contra to, vigente por el plazo de
gjecucion del coritrato y tres (3) aflos mas.”

OBSERVACION No. 11

«“gj las. multas son derivadas. por aumento de llamadas no.estimadas o imprevistos como se
resolveria’

RESPUESTA No. 11

Favor remitirse a lo establecido en el numerai 5.9.2 del pliego de condiciones de la presente
invitacion. '

OBSERVACION No. 12
«Eavor incluir terminacion del contrato bilateral“
RESPUESTA No.12

No-se acepta la observacion. En el nureral.5.15 del pliego de condiciones en el literal ¢, se
establecié como forma de terminacién del contrato la de mutuo acuerdo de las partes.

OBSERVACION No. 13
«Cuantos dias de capacitacion se daran en producto por parte de UM”
RESPUESTA No. 13

‘Se aclara al proponente que 1a Universidad realizara una capacitacion inicial al contratisia y: su
personal, para la puesta en matcha del servicio, durante un estimado de 4 dias habiies, y se

.

realizara __tlnicamente reinduccion, segun se establezcan cambios 0 modificaciones. en los
procedimientos de la Uniyersidad.

OBSERVAGION No. 14

«g| costo de la lamadas salienies son asumidas por la UM"

RESPUESTA No. 14

Se aclara-al futuro proponente que €l costo de las llamadas salientes locales seran asumidas por.
la Universidad. Respecio al manejo-de las llamadas a otros operadares, este se establecera con
el futuro contratista.

OBSERVACION No. 15

“favor suministrar volumenes de llamadas de los dltimos & meses por dia en rangos de. media
hora con TMO®
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RESPUESTA No. 15

Se aclara al proponente que no se cuenta.con volumen de llamadas para el Call Center, debido
a que en la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se deberd medir durante
la vigencia del futuro contrato.

OBSERVACION No. 16

“favor suministrar volGmenes de chat de los Ultimos & meses con TMO”

RESPUESTA No. 16

Se aclara al proponente que no se cuenta con volumen de chat para el Call Center, debido a que
en la actualidad no se-cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir durante la
vigencia del futuro -contrato. '

OBSERVACION No. 17

“favor sumi'nist'raryvol_umenes de llamadas salientes de los Cltimos 6 meses con TMQ,
contactabilidad y efectividad”

RESPUESTA No. 17

Se aclara al proponente que no se cuenta con volumen de amadas para el Call Center, debido.
aque en la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir durante
la vigencia del future contrato.

OBSERVACION No. 18

“favor suministrar volumenes de correos electronicos atendidos de los ditimos 6 meses con TMO,
contactabilidad y efectividad”

RESPUESTA No. 18

Se aclara al proponente-que. no se cuenta con volumen de correos electrénicos para el Cali
Center, debido a que en la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se-debera
medir durante-la vigencia del futuro contrato.

OBSERVACION No. 19

“sugerimos que ef supervisor sea compartido para no incrementar costos”

RESPUESTA No. 19

No se acepta la observacién, se mantiene lo establecido en el pliego de condiciones, el
contratista.debera contemplar dentro de su propuesta el sUpervisor del servicio como Jo estipula
€l pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 20

“El canal de datos de 10 MB es excesivo se recomienda. disminuirlo a 4MB para disminuir costos”
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RESPUESTA No. 20

Se acepta la observacion, por tanto, se modifica el pliego de condiciones respectivamente, asi:
log proponentes contaran con un canal de datos entre 3Mbps y 10Mbps garantizando la calidad

del senvicio y la disponibilidad del mismo

OBSERVACION No. 21
“Hasta Cuanfos Chat podran ser enrutados a los agentes en simultaneo?"
RESPUESTA No. 21

Se aclara al futuro proponente que a la fecha la Universidad no cuenta con el servicio de chat,

razén por la cual, no esta disponible la informacién solicitada. Ei servicio debe ser prestade por
el contratista de acuerdo a las obligaciones espscificas establecidas en el pliego de condiciones
de la presente invitacion.
OBSERVACION No, 22

“Ninguna plataforma graba al 100% es maximo 99.96% se aceptaria”

RESPUESTA No. 22

'Se acepta la observacion, se incluye al numeral 19 del anexo 5A y al subnumeral 12 del numeral

5.5 obligaciones especificas del pliego de condiciones, el siguiente texto:

‘La piataforma debera grabar todas. las conversaciones de voz de los agentes realizadas vy

recibidas por fos agentes con una. tolerancia & falla no-superior al 99,5% en cada mes de
prestacién del servicio. Frente auna falla del sistema de voz se deperd informar de manera forfal
al supervisor del contrato y presentar los descargos justificados. Frente a alguna rectamaciodn de
la llamada recibida y no grabada el operador del servicio se hara responsable de ias. acciones
legales que haya a lugar.

OBSERVACION No. 23

“Tiampo de retencion 12 meses?, Qué proceso debemos ejecutar luego definalizado el contrato?
A quién se deben entregar?"

RESPUESTA No. 23

Se aclara al futuro proponente que se debe ‘suministrar toda la informacion al supervisor-del
contrato, en formato digital, indicando la forma de reproduci la informacion almacenada, todos

los datos, archivos y documentos son de propiedad de la Universidad y no podran ser

compartidos con otra.entidad-sin autorizacion.
OBSERVACION No. 24

“Resolucion Rectoral No. 2169 dei 6 de agosto de 2013, donde lo podemos - descargar?”
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RESPUESTA No. 24

Se puede descargar la informacién  solicitada mediante el siguiente link:
hitps:/idrive.google: com/driveffolders/1 _ikhiag1 fg'4BD’nUa’2QngPZwtvtFWo_Vq?us_p:—-'sharm'g

OBSERVACION No. 25
“Cual es el % esperado de recuperacion para planes de contingencia?”"
RESPUESTA No. 25

Se aclara al futuro proponente que frente a una contingencia la Universidad exigira al contratista
recuperar la mayor cantidad de informacion gestionada (a cual no debera ser inferior al 99,5%,

OBSERVACION No. 26
“Requieren servicios Inbound y Outbound?”
RESPUESTA No. 26

Respetucsamente se:solicita al futuro proponente remitirse a lo establecido en el Anexo No. 54

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS OBLIGATORIAS DEL SERVICIO A CONTRATAR,

del pliega. de' condiciones de la preserite invitacion.
OBSERVACION No. 27

“Confirmar que la entrada y salida. de llamadas serdn cursado a través de los primarios
propietarios de la Universidad Militar?

RESPUESTA No.-27

Se aclara ai proveedor que la recepcion y salida de llamadas se realizara a través de los primarios
de. la Universidad, de acuerdo a Jo. establecido en el anexo 5A numeral 16 en al pliego de
condiciones de la presente invitacion.

OBSERVACION No. 28

“EI IVR que tipo de facilidades tendran? TTS, ASR?, Conexién a BBDD?"

RESPUESTA No. 28

No es clarg la pregunta formulada, razén por la cuai no se da respuesta a la misma.
OBSERVACION No. 29

“Para fa disponibilidad de! 99,5% de llamados telefonica y al ser el cliente el administrador de las

lineas inteligentes, en caso de fallos de primarios y hecesidad de desborde a primarios alternos,
quiéh ilevard a cabo la gestion?”
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RESPUESTA No. 29

Todas las aciividades del call center estan a cargo del contratista, si se requieren ajustes en
configuracion de los equipos que soportan el sisterma de telefonia de la Universidad, se debera
realizar solicitud al supervisor del contrato. Frente a una situacion de caso fortuito o fuerza mayor,
remitirse al pliego de condiciones numeral 5.16:¢caso foriuito o fuerza mayor, el cual-debera estar

sustentado técnica, y conceptuaimente, ¥ sera avalado por el supervisor del contrato.
OBSERVACION No. 30

“E| proveedor AVAYA les permite que se compre iicer_x_ciamie'nio sobre su infraestructura @

nombre de ofra razén social?”

RESPUESTA No. 30

Se aclara que todas las compras de licenciamiento que se instalen en la plataforma de la

Uriiversidad deberan ser adquiridas a nombre de la misma. Las compras de ampliacion de
infraestructura -y licencias deben ser congertadas con el supervisar de la Universidad y las,
misimas seran para el correcto funcionamiento del proyecto, estas pueden sera perpetuidad 0
en servicios por un tiempo definido (arrendamiento).

OBSERVACION No. 31

“Cudntos canales SBC deben ser implementados para el desborde de liamadas Inby Out?”
RESPUESTA No. 31

Esta estimacion hace parte del disefio por parte del oferente, buscando el cumplimiento de fos
requisitos técnicos del presente pliego de condiciones. '

OBSERVACION No, 32

“¢,Qué tipo de codec sera utilizado para Ja interconexion enire sedes?’

RESPUESTA No. 32

El chdec detelefonia que tiene la universidad es H323'y las troncales estan sobre SIP
OBSERVACION No. 33

“Aqué cantidad de aplicativos sé conectar4n desde el proveedor adjudicado hacia la U. Militar?

Nos podrian compartir listado.de aplicativos.y ancho.de banda consumido par cada uno?”
RESPUESTA No. 33

Los aplicativos alos cuales tendra acceso @ través de un entorno web {canal de internet) son:
Pagina Web

Univex

Kawak

Mesa de ayuda.
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Estos aplicativos requieren como minimo una conexion de banda ancha convencional.
OBSERVACION No. 34

"Cual es la cantidad aproximada de audios a cargar en el menit de'IVR, peso y-duracion?”
RESPUESTA No. 34

Las grabaciones deberan ser establecidas entre el gerente de! proyecto, el supervisor y el
contratista, no debera superar los 100 audios, cen duracién promedio. de 25 segundos.

OBSERVACION No. 35

“‘Requieren licenciamiento de office U otro licenciamiento adicional que deba ser asumido por el
proveedor adjudicado?”

RESPUESTA No. 35

Tado el licenciamiento requerido, para el correcto funcionamiento del servicio call center dehe
estar contemplado dentro de fa propuesta del oferente de acuerdo a lo establecido en el pliego
.de Condiciches de Ia presente invitacién. El mismo puede utilizar software libre y hacer la
conversidn a procesadores de texto comerciales, los sistemas de Ia_Univer'sid'adifun'ci_on'an.-s_o_bre.
entorngs Web.

OBSERVACION No. 36

“A qué hacen referencia con redundancia de operacion?”

RESPUESTA No. 36

Tener previsto un sistema de respaldo y plan de continuidad del servicio frente a posibles

incidencias rormales en el uso de soluciches técnoldgicas
OBSERVACION No. 37
“El SBC y CM son propiedad de la U: Miiitar?

Las licencias que deben ser asumidas por el proveedor Adjudicado, como seran refacturadas.
dadc que el contrato de. avaya es directo con la U, Militar

Cual es ei'estim'a'_do de lamadas en hora pico para ia atencién de llamadas?

El arbol principal de IVR seguira siendo atendido por ta U. Militar y solo algunas opciones seran
gestionadas por el proveedor adjudicado? & todas las llamadas seran recibidas por la PBX de [a
U. Militar y posteriormente sin ningtin tipo de tratamiento seran enrutadas al proveador
adjudicadas para que sean tratados?”

RESPUESTA No. 37

Se da respuesta alas observaciones planteadas de.la siguiente manera:
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Los equipos ¥ sistemas propiedad de la Universidad se encuentran establecides en el pliego de-
condiciones, las licencias adicionales d beran ser asumidas o suministradas por €l contratista a
fayvor de la universidad ya sea por ampliacion o en servicio por el tiempo. definido en el futuro’
contrato, deberan estar contempladas dentro de la oferta a presentar.

Se aclara al proponente que no se cuenta con volumen de llamadas para el call center debide a
gue en la actualidad no se cuenta con este servicio, se debera medir durante la. vigencia del
contrato.

£ arbol principal seguird siendo atendido por la Universidad y se enrutan las-lamadas de} call
center para que sean gestionadas deacuerdo al disefio acordado en c¢enjunto con el supervisor
del contrato.

'OBSERVACION No. 38

“Podrian especificar un poco mas.detallado el término concentrador de aplicaciones? *
RESPUESTA No. 38

Concenirador de aplicaciones: Depende de la plataforma del-futuro contratista, como minimo
debe permitir configurar camparias de forma dinamica, realizar el control detallado de ia gestion
telefénica y la operacion de las aplicaciones en forma. integrada.

OBSERVACION No. 38

“Cual es el aléance de las encuestas a redlizar?, cudl es el % de clientes que se debe transferir
a fa encuesta?

RESPUESTA No. 39

Se aclara a) proponente que las encuestas arealizar, obedecen al hivel de satisfaccion del cliénte

al finalizar cada llamada, ¢l formutario de la encuesta debera ser concertado con el supervisar
del conirato.

OBSERVACION No. 40
“Gomo funciona actuaimente el servicio de emailing? Especificar proceso por favor *

RESPUESTA No. 40

Se aclara al proponente que ia Universidad no cuenta con el servicio 'e-mail'ing,. se ufiliza el
servicio de correc de google suite para el envio ‘de mensajes por cotreo por parte de la
universidad.

Se debe establecer el formato en conjunto con el supervisor del contrato antes de remitir

informacion a nombre de la Universidad, de-acuerdo a lo-establecido en el pliego de condiciones
de fa presente invitacion.
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OBSERVACION No. 41
“Con que proveedor de correo administran actualmente sus-cuentas?”
RESPUESTA No. 41

La Universidad. administra sus cuentas de correo a través de |a plataforma google suite for
education’

OBSERVACION No. 42

“Pueden entregar el alcance del SMS? Para-que tipo de campafias sera utilizado?, Cantidad de
mensajes a emitir mes?”

RESPUESTA No. 42

Los mensajes SMS se-requieren para remitir notificaciones y alertas de estados de los Usuarios

en los grupos de interés, estos tramites y atertas se deberan establecer con el supervisor del
contrato'y deberan contemplar como minimo 3000 SMS mensuaies.

OBSERVACION No. 43
“Sobre qué aplicacion sera corifigurado el link.del chat?”
RESPUESTA No. 43

La aplicacion del chat de fa Universidad sera configurada sobre la pagina de (a Universidad,.
actualmente liferay y drupal.

OBSERVACION No. 44
“Nos podrian compartir las direcciones exactas del sitio donde sera instalado el ¢anal dedicado?”
RESPUESTA No. 44

Et enlace serd establecido entre ta-Universidad Miiitar Nueva Granada, sede Bogota - Calle 100
ubicada en la Cra. 11 # 101-80, de acuerdo a lo establecidg en e numeral 5.2, LUGAR DE
EJECUCION, y el centro de operacion del proveedor seleccionado en la ciudad de Bogota, de
acuerdo. a lo establecido en el Numera! 1. dal ANEXO 5A, ESPECIFICACIONES TECNICAS
MINIMAS OBLIGATORIAS DEL SERVICIO A CONTRATAR; ambos numerales del pliego de.
condiciones de la presente invitacién.

OBSERVACION No. 45

“Es posible realizar visitas de factibilidad técnica para la instalacion del canal antes de ser
‘adjudicades?”
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RESPUESTA No. 45

No se acepta la observacion. La Universidad adelanité visita técnica el 22 de mayo de 2018, a
partir dé las 8:00 a.m., de acuerdo & lo establecido en el pliego de condiciones de la presente
invitacion. '

o Observaciones reaiizadas por la empresa ITECO

OBSERVACION No. 46
“De conformidad a o establecido en el numeral 2.1 CALIDADES DEL _PRO_PONENTE_,

manifiesta:

_ CAPITULQ-SEGUNDO
CONDICIONES DE PARTICIPACION

24 CALIDADES DEL PROPONENTE

Pegitin paticipar en esta frvitecidn, tedas ins perstnes wridizes naciomales legditente
conslinsday y Somichiadas en Colombia, siompse y cuands su objern social o perita
sontratar en reladitn direcla son Qb Sbinte dels presente Inviteda v oud N R8I INaUTSOs
n las prowizicres, irhahildades o incompaitsiidades consteradas o0 Y Sorstusion
Poilih, on fg Ley y o of Acuerd I 1T do 20%4, por o cuEl 5@ eroidic -éiﬁﬁriamhtﬁ
Caramtdo Contralecdn o la Univecsidad Milias Nuevas Granaoo, B '

£l propoesnie ¢ooe indiear sy ontificacien rhutada & informaciin SOl of regimen go
imdugsto & ias vertds ai que boereneca, ' ' )

En consecuencia, en_tendemos que todas las personas juridicas nacionales Ie‘_gatmente:
constituidas y domiciliadas en Colombia, pueden participar en esta invitacion a manera individual
o colectiva en un CONSORCIO o UNION TEMPORAL.

Por lo anterior, solicitamos aclarar en el pliego de: condiciones explicitamente, con.-el fin de
compiementar los requisitos del pligo y 'a_mplia'r"ia.ﬁplurali_dad de:participantes..”

RESPUESTA No. 46

En atencién a su observacion, atentamente se informa que mediante adenda se hara la
respectiva madificacion en el sentido de incluir la participacion en'la invitacion de consorcios y
uniones temporales.

OBSERVACION No. 47
“De conformidad al numeral 3.3.3.2 EXPERIENCIA ESPECIFICA REQUERIDA. manifiesta:
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3.3,3.2, Experlencia espacifica minima requerida. -

La expedendia. espegifica. mihima reque‘rida-se ac_rgq_itgré- mediante iat ﬁreseizigfandgse
minimeo una (1) cerificacion v mé_xim_n_. tres (3) c__e_rt:_ﬂc__ac%qnes Eie c_:c.)_n_.ra ?5 ;1,'._,0:6 cier'reif
ejecuiados v terminadus durante los Gitimes cingo (5) ancs anteriores _g_.la._eﬁ_ dt’tﬁcio e
de la invitacién y cuyo objeto sea la prestacion de servicio Cail Center para Instf nes
de Educacion. Superior, debidamente acredifados.

ta suma de los contratos certificados que cumpla con las _cqndicicngs: a_r]lerzr_:_)(\men_te
‘astzblecidas dehe ser igual 8 una.vez c[ presup‘ueslto o;ﬂf:zal d?}'z"i Invggaf:[o.n, Nl_l_‘fgl{ga
certi'fit:acién aportada para. fa gcreditacion de experiencia -especaf_ac§_mf.q:mﬁsreqpen a
podré ser inferior al trainta. por ciento:{30%) del presupussto-oficial de ia Invitacion.

£l valor actualizado del tonirate se caleulard en satarios minimos legales mensuales.
wi'g_é’rites (SMLMV)-del aho enque seterminarofi yio ejecularon,

Fagicd Yoo A7

Con el &himo de una participacion plural y una seleccién chjetiva, solicitamos respetuosamente
aclarar que el requisito del -objeto del contrato a-acreditar al menos. uno sea la prestacion de
servicio Call Center para Instituciones de Educacidn Superior, es decir, los otros dos, pueden
ser de prestacion de servicio Call Center en otro dambito.”

RESPUESTA No. 47

Se acepta parcialmente la observacion. Se debe suministrar al menos una certificacion cuyo
objeto sea el servicio Call Center en Instituciones de Educacion Superior, Jas otras certificaciones

deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacisa.

» Observaciones realizadas por la empresa OUTSOURCING S.A.
OBSERVACION No. 48

"¢ Los servicios a prestar son Inbound, outbond, ¢hat y correo, es correcta esta apreciacion?
¢Algun servicio adicional?”

RESPUESTA No. 48

Se-solicita al futuro proponente remitirse al Anexo 5A del presente pliego de-condiciones, en el
cual se estipulan los medios de comunicacién y requerimientos ‘para la prestacion de servicios.

OBSERVACION No. 49

“INBOUND Dentro del inbound, hay un-skill tnico o esta compuesto por varios skill? 4En caso
de haber varios, la gestién seria agentes exclusivos para cada skill o todos estarian en la.
capacidad de contestar todo?"

RESPUESTA No. 49

Se aclara al proponente que se requiere un Skiil (inico, todos deben estar en Ia capacidad de
contestar las llamadas enirantes.
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OBSERVACION No. 50

“NBOUND Por favor indicar/suministrar:

* Histérico de flamadas éntrantes y TMO def titimo -afio por dia

* Historico de lamadas entrantes de los Gltimos 3 meses porfranjas de 30 minutos”

RESPUESTA No. 50

Se aclara al proponente gue no se cuenta con volumrien de llamadas para-el Call Center, debido
aqueen fa a:ctualid_'ad no sé cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir durante
la vigencia del future.contraio.

OBSERVACION No. 51

“INBOUND En caso de no ser viable Ja informacion anterior, por favor indicarnos:
Volumen de lamadas mensualés Promedio de:llamadas entrantes por estacionalidades de la
linea (meses pico/valle) Comportamiento intra semana (dias picofvalie) Comportamientad intra dia
(franjas pico/valle)”

RESPUESTA No. 51

Se aclara al proponente que ho se cuenta con volumen de llamadas para e} Call Center, debido
aqueenla actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad; se debera medir durante
la vigencia del futuro contrato.

OBSERVACION No. 52

“OUTBOUND Las llamadas.salientes se. deben a campafias especificas o sen llamadas que sé
generaron con resultado def inbound?”

RESPUESTA No. 52

Se aclara al futuro proponente que debe contemplar ambas situaciones.

OBSERVACION No, 53,

“OUTBOUND En caso de- ser campafias puntuales, por cada una por favor indicarnos:
Tamafio de la base a gestionar mensuaimente TMO Efectivo y No Efectivo % de Coritactabilidad
% de Efectividad sobre lo contactado # de-barridos”

RESPUESTA No. 63

‘Se aclara al proporiehte gue no se cuenta.con la informacién solicitada para el Call Center, debido
a que en la-actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir.durante.

la vigencia del futuro contrato y concertar cor el supervisor del mismo.
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OBSERVACION No. 54

“OUTBOUND En caso de ser llamadas genieradas como resultado o parte det inbound, a qué %
de llamadas se le hace esta lamada saliente? ¢Que TMO tienen? ;En qué momento se debe
realizar?*

RESPUESTA No. 54

3¢ aclara al proponente que no se cuenta con la -in'formaci'c'm-s_olic’:ita_da para el Call. Center, debido
a que en‘la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir durante
la vigencia del futuro contrato.

OBSERVACION No. 55

“CHAT Por favor indicar/suninistrar; |

™ Historico de sesiones entrantes y TMO del Gltimo afio por dia o

* Historica de sesiones entrantes de los Ultimos 3 meses. por franjas:de 30 minutos”™
RESPUESTA No. 55

Seaclara al proponente que no se cuenta con a informacién solicitada parael Call Center, debido
a que en fa actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se debera medir durante
la vigencia del futuro. contrato, el servicio de CHAT debe ser implementado por parte del
contratista,

OBSERVACION No. 56

“CHAT En caso de no ser viable la informiacion anterior, por favor ihdi'ca’mos_:

* Volumen de sesiones mensuales a aterder
* TMO™

RESPUESTA No. 56

‘Seaclara al proponente gue no se cuenta.con ia.informaeion solicitada para el Call Center, debido
a que en la actualidad no se cuenta con este servicio en Iz Universidad, se debera medir durante
la vigencia del futuro contrato.

OBSERVACION No, 57

“; CHAT Cuantas sesiones simultaneas.debe atender el agente?™

RESPUESTA No. 57

El proponente debera disefiar el servicio teniendo en cuenta lo establecido en el presente pliego
de condiciones.

OBSERVACION No.. 58
*CORREOQ Por favorindicarnos:
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*Volumen de correos mensuales a atender

*TMO _

* Una vez se reciba el cofreo, cual es €l tiempo maximo para dafle respuesta ai usuario final
(por ejemplo: ;48 horas)?”

RESPUESTA No. 58

Se aclara al propOnente que no.se:cuentaconla iriformacion solicitada para el Cail Center, debido.
a que en la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad.

OBSERVACION No. 59

“Todos los indicadores son penalizables y/o bonificables?”

RESPUESTA No. 59

Se aclara.al proponente que los indicadores so penalizarles, no se contempla ias bonificaciones:

'OBSERVACION No. 60

“Cudl es.el modelo de facturacion (por ejemplo: iLogueo, llamada contestada, puesto)?”
RESPUESTA No. 60

Se solicita al futuro proponente revisar el numeral 5.3. FORMA DE PAGO y asi mismo, se
realizara de acuerdo a jo ofertado en el Anexo No. 3, del presente pliego de condiciones, en los
que se contempla pagos mensuales.

OBSERVACION No. 61

“¢En la pagina 29 indican que se deben tener 8 agentes, este ndmero de. agentes es de
obligatorio cumplimiento o los agentes pueden ir de acuerdo con el dimensionamienta’?’

RESPUESTA No. 61

Se aclara al futuro proponente que ¢l contratista debera cumplir como minimo con 8 agentes, de
acuerdo a lo establecido en et subnumeral 8 del numeral 5.5. OBLIGACIONES. ESPECIFICAS

DEL CONTRATISTA del pliego de condiciones dela presente invitacion.

OBSERVACION.No. 62

*; Estos agentes atienden todos los canales?”

RESPUESTA No, 62

Se debe disefiar el servicio, ¥ deberan estar en la capacidad de atender los canales nacesarios

para garantizar el cumplimiento de los reguisitos del pliege de condiciones
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OBSERVACION No. 63

“¢los turnos indicados (08 .a 17 y 10 a 19) son de estricto cumplimiento? (0 pueden ir de
acuerdo con el dimensiohamiento?*

RESPUESTA No. 63

Se aclara al proponente que los turhos son de estricto cumplimiento.

OBSERVACION No. 64

“En la padina 23 indican que se requieren 2 agentes adicionales para contingercia, estos agentes:
también_entrarian a cubtir ausentismo y/o rotacion? ¢En caso de no presentarse ninguna
eventualidad, que se haria con estos 2 agentes?”

RESPUESTA No. 64

La destinacion del personal minimo exigido en el proyacto debe estar garantizada, la-destinacion
del personal sera responsabilidad del futuro contratista.

OBSERVACION No. 65

*Una de las solicitudes es que todos los agentes deben tener posibilidad para contestar chat; es
importante tener presente que no es recomendable que si el agente esta en.gestién inbound

atienda el chat, esto puede provocar baja en la calidad de |a atencion, asi como aumento del
TMO en ambos canales.”

RESPUESTA No. 65

El futuro contratista debe estar en capacidad de garantizar |a atencion de los diferentes medios
de contacto con el'personal a suministrar y garantizar la. mejor calidad del servicio, se deberi
presentar e! disefio del servicic a suministrar al supervisor para hacer seguimiento.

OBSERVACION No. 66

“Solicitamos amablemente nos briden copia del Pliege de condiciones en formato de biisqueda
y sus anexos en formato editable. Con el fin de facilitar la revision y diligehciamiento de los
anexos que se debien entregar.”

RESPUESTA No. 66

Los anexos en' version editable serdn publicados junto con el presente documento.
OBSERVACION No. 67

“Experiencia Adicional de! proponente. En aras de garantizar las condiciones de libre
competencia y ecuanimidad solicitamos amablemente a la universidad sean tenidas en cuenta
entidades como ef ICFES y el ICETEX toda vez que las anteriores, hacen parte del mercado de
educacion asociado al reglén de edticacién:superior”
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RESPUESTA No. 67

No se acepta la observacion. l.a experiencia adicional del proponente'deberé.ser'e_n_Institucicnes-
de Educacién Superior &n los términoes y condiciones establecidas en el numeral 3.5.3 de! pliego
de condiciones.

OBSERVACION No. 68

"Experiencia especifica minima réquerida- Numeral 3.3.3.2. Solicitamos amablemente la
experiencia requerida en call center sea para cualquier sector 0 entidad y no solamente para [ES

debidamente acreditadas, o al menos seas validas certificaciones de experiencia con entidades

relacionadas directamente con las: IES, por ejemplo, ICETEX e ICFES, esto con el fin de que
haya pluralidad de oferentes; c_on_sider'ando;' que. el ICFES figura de hecho como entidad
regulatoria de fas 1ES."

RESPUESTA No. 68

Se acepta parcialmente |a abservacion. Se debe suministrar al menos una certificacion cuyc’
objete sea el.servicio Call Genter en Instituciones de Educacién Superior, las otras certificaciones

deben ser servicio Call Center afines, suministro de infermacion.

OBSERVACION No. 69

“Experiericia especifica minima requerida- Numeral 3:3.3.2. Por favor aclaramos si no es
hecesario.enviar copia del contrato cuando. se indique el nivel de satisfaccion del ciiente en el
certificado. Por favor confirmar si ‘a las certificaciones emitidas por entidades privadas es
necesario adjuntar el contrato.”

RESPUESTA No. 69

Se solicita al futuro proponente remitirse a lo establecide en “Forma de acreditacion” del numeral

3.3.3.2 del pliego de condiciones de la presente invitacion,

OBSERVACION No. 70

“Garantias. - Numeral 5.6. Solicitamos amablemente que las garantias de cumplimiento
y Calidad del servicio cubra sclo la vigencia del contrato.”

RESPUESTA No. 70

No se acepta la observacion. Tanto la vigencia como el porcentaje solicitado en el pliego de
condiciones para los amparos de cumplimiento y-calidad del servicio, se encuentran dentro de lo

establecido en &l Acuerdo 17 de 2014, Re‘giamento G‘en‘eral__\.de_.Oontrat_acién de la Universidad

Militar Nueva Granada. Por lo anterior, se mantiene lo establecido en el pliego de cendiciones.
OBSERVACION No. 71

“Anexo 3 propuesta Econémica
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Efectuando los célculos para el proceso encontramos que el requerimiento de un canal de 10
MG es algo que sobre excede las riecesidades del proyecto 'y por consiguiente -origina ‘un
detrimento; conforme a lo anterior solicitamos a la entidad cambiar el requerimiento del canal
MPLS. Lo propuesto con base a los célculos de estandar de.consumo es dos canales MPLS con
un ancho de banda de 3:MBPS cada uno y contratados con diferentes operadores, asi tenemos
una mayor disponibilidad del servicio en un anche de banda éptimo.”

RESPUESTA No. 71
Se-acepta la observacion, por tanto, se madifica el pliego de condiciones respectivamente, asi:

los' proponentes. contaran con un canal de datos entre 3Mbps y 10Mbps. garantizando la calidad
del servicio y la disponibilidad del mismo.

OBSERVACION No, 72
“Anexo 3 propuesta Econdmica

Solicitamos amablemente a la entidad por favor describir especificamente las integraciones que
debe soportar el oferente con el App de la éntidad, ya que estos recursos impactan directamente
en e costo del proyecto, de no conocerlos sugerimos se solicite una bolsa de horas minima de
desarrollo contemplando et impacto del precio en el proyecto, de lo contrario asumir este implica
un nivel de riesgo demasiado aito™

RESPUESTA No. 72

Ei oferente debe contemplar en su propuesta los posibles gastos para integracion de productos,
de acuerdo a lo establecido en el pliego de condiciones de la presente invitacion. Segin anexo
3, en el cual se indica reaiizar la integracion del chat UMNG.

OBSERVACION No. 73
“Anexo. 5 A Punto 16

Solicitamos a Ja entidad, enviar la cotizacion del proveedor quien estaria a cargo del
licenciamiento y configuracion del SBC, con el fin de tener el costo exacto para impactar en el
proyecto. Esto también con el fin de que todos los oferentes estén en igualdad de condiciones y
no dejar la consideracién basada en supuestos.” '

RESPUESTA No. 73

No'se acepta la observacién, es responsabilidad del oferente estimar este costo segun su disefio.
Se informa que en la actualidad la Universidad cuenta con un contrato de mantenimiento. y
soporte de fa plataforma AVAYA con la empresa YEPDATA.

OBSERVACION No. 74

“Anexo 5 A Punto 16

Queremos dejar a consideracion de la entidad, gue Ja planta telefénica es de propiedad de Ia
misma, por lo cual, las configuraciones vy licenciamientos necesarios para el correcto

funcionamiento del proyecto no es responsabilidad del oferente.”
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RESPUESTA No. 74

No se acepta la observacion. Las co‘nﬁg_urﬁaoiones_ requeridas seran coordinadas per ambas
partes; pero los costos de los mismos deberan ser tenidos en cuenta dentro de la propuesta del
oferente, de acuerdo a lo establecido en el ANEXO BA del pliego de condiciones de la presente
invitacion. .

OBSERVACION No. 75

“5.9.4 Multas por inclumplimiento’

Soficitamos amablemente a la entidlad especificar el percentil maximo de penalizacién mensual

a causa de posibles incumplimientos, el detalle ac4 habla de maximo el 1%. del contrato, se
requiere conocer ei Maximo mensual acorde a la factura para hablar en términos medibles.”

RESPUESTA No. 75

No se acepta la observacion. Se mantiene lo establecido en & numeral 5.9.1 del pliego de
condiciones.

OBSERVACION No. 76

“Solicitamos a la entidad de acuerdo a ia reunion sostenida ratificar por esta via que las

configuraciones minimas .de hardward para los eqt.ii'pos de los agentes pueden considerar elre

uso de maduinas con no mas de 5 anos.”
RESPUESTA No. 76

Se ratifica que los equipos utilizades por los agentes no deben exceder especificaciones de

hardware de 5 afios, de acuerdoe a lo establecido en el numeral 1-5,_'de|'.Ane>_<o 5A dei pliego de

condiciones: de la presente invitacion.
« Observaciones realizadas por la empresa SERLEFIN BPO & O

OBSERVACION No. 77
“1.2  Presupuesto Oficial estimado ¥ disponibilidad presupuestal.

Se soﬁcita._r_es‘ptatuosamen'te a la Institucion validar el presupuesto asignado para el desarrollo
de este contrato, pues de acuerdo a fos requerimientos técnicos, tecnoldgicos, administrativos,

infraestructura y recurso humano, el margen de utilidad para el futuro contratista es casi nulo.”

RESPUESTA No. 77

El p’"resUpues_to.est’ablec_ido‘ en el presente proceso cotresponde al resultado del estudio de
mercado redlizado por la Universidad, y por lo tanto.no se realizara adicion al presupuesto
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OBSERVACION No. 78

“En el CAPITULO TERCERO. VERIFICACION, HABILITACION Y EVALUACION DE LAS
PROPUESTAS - Numeral 3.2. Se manifiesta el resumen de la evaluacion parte Financiera, y se
establece el nivel de endeudamiento.

En consideracioén a la dinamica de este sector el cual se caracteriza por una alta inversion en
tecnologia, procedimientos dée seguridad de datos e infraestructura de funcienamiento,
solicitarmos réspetuosamente a la Universidad permitir un endeudamiento No superior al 70%
que es la media del sector. Ya que con un indicador tan exigente se estarian dejando por fuera
empresas.competitivas con el respaldo y sclidez que se requieren para. la ejecucion de este tipo
de contratos.”

RESPUESTA No. 78
Se acepta la observacion. Se modifica el Indicador Financiero asi: Endeudamients: No superior
al 70%.

OBSERVACION No. 79

‘En el CAPITULO TERCERO. VERIFICACION, HABILITACION Y EVALUACION DE LAS
PROPUESTAS - Numeral 3.2. Se manifiesta el resumen de la evaluacién parte Fihanciera,
solicitando 4 indicadores,

En consideracion a que muchas empresas del sector plblico y/o privado han -adoptado la
metodologia de evaluacion financiera y habilitacion de oferentes en los procesos de licitacion a
través det cumplimiento de un numero de indicadores sin que este-sea el total de-ellos, es decir
para este caso solicitamos que se adopte una metodologia de evaluacion financiera en la que
los ofetentes cumplan 3 de 4 indicadores para estar habilitados financieramente, esto con el fin
de permitir la pluralidad de oferentes en el proceso.

Con un indicador tan exigente se .estarfan dejando por fuera empresas compstitivas con el
respaldoy-solidez que se requieren para la ejecucion de este tipo de contratos”

RESPUESTA No. 79

No se acepia la observacion, toda vez que los requisitos habilitantes (Técnicos, Financieros,
Juridicos) miden la amplitud del proponente para participar €n un proceso de contratacién comdé
oferente, por o que se establece condiciones minimas para- su participacién con el fin de
garantizar el cumplimiento del objeto.

OBSERVACION No. 80

“En el CAPITULO TERCERQ. VERIFICACION DE LOS. ASPECTOS TECNICQOS - Numeral.
3.3.3.2. Experiencia especifica minima requerida. Se manifiesta [a experiencia acreditar:

“..:ouyo objeto sea |a prestacion de servicio de Call Center a Institiiciones de Educaciéh Superior,
debidamente acreditados”,

De acuerde a lo anterior y con el fin de garantizar la libre concurrencia y la pluralidad de oferentes
en el proceso, solicitames amablemente a la entidad, no limitar la habilitacién de experiencia
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minima requerida a la presentacién de certificaciones de experiencia solo con Instituciones de
Educacion Superior 1ES, si no que se puedan tener en cuenta experiencias certificadas con
diferentes tipos de secteres relacionados con |a atencion al usuario o ciudadano en especiai el
financiero que es bastante exigente.”

RESPUESTA No. 80

Se acepta parciaimente la- observacion. Se debe suministrar al menos una certificacién cuyo
objeto sea el servicio Call Center en Instituciones de Educacion Superior, las otras certificaciones
deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacion.

OBSERVACION No. 81

“En el CAPITULO TERCERO. VERIFICACION, HABILITACION Y EVALUACION DE LAS
PROPUESTAS - Numeral 3.2. Se manifiesta el resumen de la evaluacién ASIGNACION
PUNTAJE, Se estable la experiencia adicional del propcnente:

“...del servicio de Call Center a Instituciones de Educacion Superior, se asignara hasta un
maximo de 30 punto aplicando la siguiente formula:”

De acuerdo a lo aritérior y con el fin de garantizar |a libre congurrencia y ta pluralidad de oferentes,
respetucsamente solicitamos tener en cuenta las certificaciones que se. presenten como
experiencia minima requerida tambien como experiencia adicional®,

RESPUESTA No. 81

No se acepta la-observacion. La experiencia adicional del proponente debera ser en Instituciones
de Educacion Superior en los términos y condiciones establecidas enél numeral.3.5.3 delpliege
de condiciones.

OBSERVACION No. 82

“Se solicita respetuosamente no limitar la Experiencia Especifica Adicional a la presentacion
de certificaciones de experiencia sola con Instituciones de.Educacién Superior - IES, si no que:
se puedan fener en cuenia experiencias certificadas con diferentes tipos de sectores

relacionados con la atencion al usuario © ciudadano en -especial el financierc {ue €s bastante
exigente.”

RESPUESTA No. 82

No se acepta la.observacién. La experiencia adicional del proponente debera ser en Instituciones
de Educacién Superior en los términos y condiciones establecidas en el numeral 3.5.3 del pliego
de condiciones.

OBSERVACION No. 83

Se da respuesta a |as observaciones formuladas en la observacion 83, asi:

«Opservaciones Técnicas — En el CAPITULO QUINTO. CONDICIONES GENERALES DEL
FUTURO CONTRATO. Sefala las condiciories generaies del contrato, las cuales hacemos las
siguientes observaciones:
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1. Solicitamos a la‘entidad publicar los histéricos de llamadas eritrantes y salientes por cada
canal. Liamadas Inbound porlas lineas 6500000 y 018000, llamadas cutbound, gestiones
chat y correo electrénico:

Respuesta: Se aclara al proponente que no se cuenta con el historico de Ilamadas para el Call
Center, debido a que en la actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad, se debera
medir durante la vigencia del futuro contrato.

2. Favor aclarar si el costo de la linea telefonica 018000, corre por cuenta del futuro
contratista. Si es asi cual es el historico de pago mensual de los Ultimos & meses.

Respuesta: Se aclara al proponente que la linéa 018000 $€ encuentra a cargo de la Universidad.

3. Solicitamos remitir el &rbol de. Interactive Voice Responce "IVR" actual,

Respuesta: se informa que la Universidad cuenta con VR de inicio, @l cual se pueden eéscuchar
llamando al teléfoho 650000, pero el mismo rio obedece a la necesidad del proyecto actual, se
debe construir un IVR en conjunte con supervisor del contrato.

4. E! Interactive Voice Responce "IVR" es transaccional? Si es asi se deben realizar
desarrollos para la interaceién con aplicativos de la universidad, quien asume éstos
costos?

Respuesta: EL IVR no es transaccional. Todos Ios costos de configuracion y desarrollo deberan

ser asumidos por el futuro contratista.

5. Se ejecutaran campafias de llamadas de salida (outbound) ? De ser asi cual es promedio
mensual de estas llamadas?

Respuesta: Se aclara al proponente que no se cuenta con historicos de llamadas para el cail
center debido a que en la actualidad no se cuenta con este servicio, se deberad medir durante ia
vigencia del contrato y estimar con el supervisor del contrato seguin campafia a reatizar.

6. Se tendra acceso a aplicaciones de Ia universidad, para consuitas? De ser positiva ta
respuesta, por favor informar el tipo de: aplicacion y si es requerido algun desarrotio
tecnologico por parte del proveedor para la conexién a esta aplicacion.

Respuesta: Los aplicativos a los cuales tendra acceso a fravés de un entorno web (canal de
internet) son:

Pagina Web

Univex

Kawak

Mesa de ayuda.

Estos aplicativos requieren como minimo una conexién de banda ancha convencional.
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7. Cuél es el valor de los gastos de licenctamiente y- configuracion de [os equipos para la
transmisién de datos entre las dos partes?

Respuesta: Este valor debera ser p‘TQ.)’e_ctad'o por el proponente segln su disefio.

8. Padran ser transferidas las llamadas a las cuales el proveedor no tenga informacién o
estas se registraran para que en una segunda instancia el caso creado en la aplicacion
CRM se escale 'y posteriormente se responda?

Respuesta: Podran ser transferidas o registradas en los diferentes: sistemas de la Universidad,
en la actualidad la UMNG no cuenta con sistema CRM.

9. Anexo 5B Personal Minimo Requerido. Se deben adjuntar as hojas de vida y soportes
del personal minimo reguerido?

Respuesta; Se solicita al futuro proponente remitirse. a lo establecido en el numerat 19, del
numeral 5.5. Obligaciones Especificas del Contratista, del pliego dé condiciones de la presente-
invitacion.

10. Anexo 5B Pérsonal Minimo Reguerido, el cargo supervisor de opetaciones, es
homologable a cargos como: coordinador de aperagcion, jefe de operacion, director?”

Respuesta: Se acepta parciaimente la observacion, adicional se deberan detallar y certificar las
funciones realizadas por los cargos a homoiogar las cuales deberan tener relacion -con ias.de-un
supervisor de operaciones.

Se adiciona al numeral 5.5. obligaciones especificas del contratista subnumeral 20 el siguiente
texto: "

Las hojas de vida a aporiar deben ser acompafiadas de ias respectivas: certificacicnes en las

cuales se especifiquen las funciones realizadas en ¢l cargo.

¢ Observaciones realizadas por la empresa AMERICAS BUSINESS PROCESS
SERVICES

OBSERVACION No. 84

“Con €l fin de realizar la mejor cotizacién para el centro de contacto de la Universidad; favor
proporcidnar Volumetria para fa organizacion de los Agentes en sus respectivos Turnos.”

RESPUESTA No. 84

Se aclara al proponente que no se cuenta con volumen de llamadas para el Call Center, debido
a que en la‘actualidad no se cuenta con este servicio en la Universidad; se deberd medir durante
la vigencia del futuro contrato.
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‘e Obsefvaciones realizadas por la empresa ATENTO.

OBSERVACION No. 85

¢Si la compania no cumple con uno o varios
indicadores financieros, se. entiende que sera
inhabilitada para participar en el procesc?

RFP- Pliego de
-Condiciones

RESPUESTA No. 85

Se solicita al futuro proponente remitirse-a lo establecido en el subnumeral 10 del numeral 3.7,
CAUSALES DE RECHAZO, del pliego de condiciones de la presente invitacion.

OBSERVACION No. 86

. el pr esto corrgspondiente

-a los 400. 000 000 es habllltante o deseable. ;Es

1.2 decir, si cumpllendo todos [os requisitos solicitados

' en la RFP el precio a cobrar resulta mayor al
presupuesto nos descalifican?

RFP-  Pliege de
Condiciones.

RESPUESTA No. 86

Se solicita al futuro: proponente remitirse a lo establecido en el subnumeral 15 del numeral 3. 7,
CAUSALES DE RECHAZO, del p||ego de condiciones de |a presente invitacién.

OBSERVACION No. 87

RFP- g - Por favor actararsi el presupuesto correspondiente
Condiciones ‘ a [os 400.000.000 esta con o sin TVA.

RESPUESTA No. 87

Se solicita al futuro-proponente remitirse a lo establecido en el numeral 1.2. PRESUPUESTO
ESTIMADO Y DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL, asi como al subnumeral 15, del humeral 3.7,
CAUSALES DE RECHAZO, del pliego de condlmones de la presente mwtamon

OBSERVACION No. 88

RFP- Pliego
LCondiciones

prorroga'?
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RESPUESTA No. 88

Se.solicita al futuro contratista remitirse a lo establecido en el Capitulo Quints CONDICIONES
DEL FUTURO CONTRATOQ, numeral 5.7 PRORROGA, de! pliego de condiciones de:la presente
invitacién. '

OBSERVACION No. 89

Por favor incluir reajuste de precios: i CL
aplicaria cada primero de enero con base en lo-que
resulte: mas alto entre el salario minimo o-el indice
de Precios al consumidor

RFP- Pliego de
‘Condiciones

RESPUESTA No. 89

No se acepta la observacion, se mantiene io establecido en el pliego de condiciones de ia
presente invitacion.-

OBSERVACION No. 90

D. Teniendo en cuenta gue los precios se jos
durante la vigencia del contrato, -solicitamos
RFP- Pliego de|,,p ‘amablemente informarnos cuando seria la fecha
Condiciones ' ‘estimada de inicio de operacion con el fin de
presupuéstar el incremento de salario decretado
por ¢l gobierno jos:01 de enero de cada afio,

‘RESPUESTA No. 80

a a regir a partir de 1a suscripcién dei acta de inicio, de acuerdo-a lo.

El presente contrato inicia a _ _ _
| 5.1. Plazo de Ejecucion, del pliego de condicicnes de la presente

establecido en el numera
invitacion.

OBSERVACION No. 91

_ con certificacién de
contratos cuyo objeto sea la prestacion del Call

Es posible suplir esie requ

RFE- liego. de o T e
-' FP.‘_- . Pliege center a nivel general y no solo para instituciongs
Condiciones g RS

e educacion superior

RESPUESTA No. 91

Se acepta parcialmente la observacion. Se debe suministrar al menos una certificacion cuyo
objeto sea el servicio Call Center en institucionas de Educacién Superior, las otras certificaciones

deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacion..
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OBSERVACION No. 92

PLIEGO PE
CONDICIONES-

8 CONDICIONES _
GENERALES Por favor especificar cuales son las garantias
FUTURO solicitadas para la ejecucion del contratc en caso.
CONTRATO 4.1 de adjudicacion

RESPUESTA No. 92

Se solicita al futuro proponente remitirse a lo establecido en el numeral 5.6. GARANTIAS del
pliego de condiciones de la presente invitacion.

OBSERVACION No. 93

PLIEGO DE
CONDICIONES-
CONDICIONES
GENERALES _
FUTURO Por favor establecer un plazo para la revisién de
CONTRATO 4.1 fas garantias por patte de U Militar

RESPUESTA No. 93

La.aprobacion de la garantia se realizara el dia siguiente a la entrega de la respectiva garantia-
por el contratista, y siempre y cuande cumpla con los ‘amparos, valores y vigencias solicitadas
por la Universidad.

OBSERVACION No, 94

La garantia se afectara-en que casoque la demora.
_ _ en la firma de! contrato sea atribuible de forma
RFP-  Pliego de exclusiva. al Contratista.
Cendiciones Por favor explicar que pasa en el caso que la firma
de contrato no se haya podido cumglic por el
4.3 contratante

10

RESPUESTA No. 94

No se acepta la observacién. La Universidad realizo una verificacion técnica de las necesidades
institucionales.
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OBSERVACION No. 95

PLIEGO DE
CONDICIONES-

11 CONDICIONES =
GENERALES Los perjuicios causados deben ser previamente
FUTURO probados y de exclusiva responsabilidad del
CONTRATO 4.3 Contratista.

RESPUESTA No. 95

Es correcto, de acuerdo a lo estabiecido en el pliego de condiciones de la présente invitacion.

OBSERVACION No. 96

PLIEGO DE
CONDICIONES-
12 CONDICIONES _ u
: GENERALES Por favor negociar este punto con el fin de evitar
FUTURO descuentos directos en la facturacion e incluir una
CONTRATO 5.10 clausula de conciliacion de facturacion

RESPUESTA No. 96

No se acepta:la observacion. Se mantiene lo establecido en ef numeral 5.10 CLAUSULA PENAL
PECUNIARIA del pliego de condicionas. Asi mismo se debe tener en cuenta el procedimiento
establecido en el Acuerdo 017 de 2014 Reglamento General de Contratacion de la Universidad
Militar Nueva Granada para dicho caso.

OBSERVACION No. 97

PLIEGO PE
CONDICIONES-
CONDICIONES
GENERALES
FUTURO acto o hecho de la universidad tambien
CONTRATO 5.11.1.1 comprenderia su reépresentante legal

13

RESPUESTA No. 97

En el citado numeral dentro los servidores, se encuentra contemplado e representante legal de
Universidad..
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OBSERVACION No. 98

EGO DE
CONDICIONES-
14 CONDICIONES . _
GENERALES Los actos o omisiones para efectos de indemnidad:
FUTURO deben ser previamente probatos y de. exclusiva
CONTRATO 513 responsabilidad del Contratista

RESPUESTA No. 98

Es correcto, de acuerdo a lo establecido en el pliego de condiciones de la presente invitacion.

OBSERVACION No. 99

PLIEGO
CONDICIONES-
CONDICIONES
GENERALES

FUTURO |
CONTRATO 5.15 Por favor redacta bilateral la causa G,F Y E

DE

15

RESPUESTA No. 99

No se acepta la observacién. Se mantienen los everitos que conllevaran a la terminacion del
contrato establecidas en el numeral 5,15 del pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 100

CONDICIONES- para efectos de la terminacion unilateral por favor
16 CONDICIONES redactar bilateral y establecer un plazo de
o GENERALES notificacién qué sea ¢omoe minimo 30 dias habiles
FUTURO anteriores a la fecha en que se pretenda terminar
CONTRATO 5.15 el servicio

RESPUESTA No. 100

No se acepta la observacion. Se mantienen los eventos que conllevaran a la terminacién del
contrato establecidas en el numeral 5.15 del pliego de condiciones, al igual que la nota
establecida en el citado numeral.
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OBSERVACION No. 101

PLIEGO DE

CONDICIONES- Por favor establecer en qué casos puntuales
17 CONDICIONES aplicaria la declaratoria de caducidad, de igual

GENERALES ' forma se propone llegar a formulas: de arreglo

FUTURO ‘donde se tomen las acciones correctivas antes del

CONTRATO 5.16: uso.de esta figura

RESPUESTA No. 101

No se acepta la observacion. Se:mantiene lo establecide €n el pliego de condiciones. De igual
manera se debe tener en cuenta lo establecido en ef Acuerdo 017 de'2014 Reglamento General
de Contratacién de la Universidad Militar Nueva Granada para dicho casoe

OBSERVACION No. 102

PLIEGO DE-
CONDICIONES-
15 |CONDICIONES
- GENERALES
FUTURQO Por favor especificar como sera el proceso. de
CONTRATO 5.17 entrega de grabaciones.

RESPUESTA No. 102

En atencion a su observacion, se procede a modificar el numeral 20 del Anexo 5A en ei sentido
de adicionarle siguiente texto: “Se debe suministrar toda la informacidn al supervisor del contrato,
en formato digital, indicando la forma de reproducir la informacion almatcenada. Todos los datos,
archivos y documentos son de propiedad de ta Universidad y no podran ser compartidos con otra
entidad sin autorizacion.”

'OBSERVACGION No. 103

- Para el punto A por favor aceptar ja siguiente

PLIEGO DE redaccién: -a, présentacion de informe estadistico

CONDICIONES- mensuzl.de [a prestacion del sefvicio y desempefio

19 CONDICIONES del proveedor {(..). Se solicita |a efiminacion de las

GENERALES palabras labores, dado que el contratista en su

FUTURO calidad de contratista independiente Gnicamente
CONTRATO 53 debe asegurar el cumplimiento del servicio.

RESPUESTA No. 103

Se acepta parciaimente la observacién de la siguiente manera:
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a) Presentacion de informe estadistico mensual de las actividades y servicios prestados
y desempefio suministrado por el provéedor, aprobado por el supervisor del contrato.

OBSERVACION No. 104

CONDICIONES-
20 CONDICIONES.
GENERALES
FUTURO Por favor redactar bilateral la obligaciéon numero
CONTRATO 5.4 cineo

RESPUESTA No. 104

No se acepta la observacion, son obligaciones: generales del contratista de acuerdo a lo
establecido en el numeral 5.4 del pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 105

PLIEGO DBE}
CONDICIONES-
CONDICIONES
GENERALES
FUTURC Numeral 8 Por favor indicar con cuanta:
CONTRATO 5.4 periodicidad se debe entregar los informes

21

RESPUESTA No. 105

Se aclara af proponente que ese tipe-de informes son a solicitud de la supervision del contrato,
los cuales puede solicitar cuando lo-considere pertinente.

OBSERVACION No. 106

umeral @ Por favor modificar esta -obligacién, El

PLIEGO DPE contratista es el Unico empleador de las personas

CONDICIONES- que contrate para la prestacion del servicio y el

22 CONDICIOGNES lugar de ejecucién son sus instalaciones por tano

GENERALES los requerimientos en sistema de seguridad, salud

FUTUROC ocupacional y gestién ambiental deben ser los el
CONTRATO 5.4 Contratista

'RESPUESTA No. 106

No se acepta la observacioén, se:mantiene lo indicado en el pliego de condiciones.
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OBSERVACION No. 107

PLIEGO DE
CONDICIONES-

n CONDICIONES _
GENERALES Por favor modificar el numeral 8, ‘asi:
FUTURO 9) Disponer de un superviser exclusivo para la
CONTRATO 55 prestacion del servicic del objeto contratado

RESPUESTA No. 107

No se acepta la observacion, se mantiene io'indicado en el pliego de condiciones

OBSERVACION No. 108

2G|
PLIEGO DE Numeral 18) y 18) esta obligacion aplica de torm:
CONDICIONES- bilateral, en séntido que la U miitar es el
24 CONDICIONES responsable de los datos personales de los
GENERALES fitulares de sus bases de datos y el contratista es
FUTURO el encargado y quien da tratamiento a los datos:
CONTRATO 55 personalés por cuenta de universidad militar

RESPUESTA No. 108

No se.acepta la cbservacion, se mantiene o indicado en ¢l pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 109

PLIEGO DE
CONDICIONES-
CONDICIONES
GENERALES _
FUTURO Para efectos de los amparos en las garantias por

CONTRATO 5.6 | favor aceptar un porcentaje de 20%,

25

RESPUESTA No. 108

Se acepta parcialmente la observacion. Mediante adenda se modificaré el numeral 5.6.3. PAGO
DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES LEGALES E INDEMNIZACIONES LABORALES
el cual.gquedara asi:.

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

Por un monto equivalente al diez por ciento (1 0%) del valor del contrato, vigente por el plazo de
ejecucion del contrato y tres (3) aflos mas.”
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En cuanto a los demds amparos: solicitados s¢ mantieng lo. establecido en el pliego de
condiciones toda vez que se encuentran dentro de lo sefialado en el Acuerdo 17 de 2014.

OBSERVACION No. 110

PLIEGO - BE.
CONDICIONES-

05 CONDICIONES S
GENERALES Por favor ampliar el termino para la entrega de las
FUTURO garantias a minimo & dias habiles siguientes a la
CONTRATO 5:6.3 suscripcidn del contrato

RESPUESTA No. 110

Se acepta la observacion. Mediante adenda se modificara e TERMINO PARA CONSTITUIR Y
ENTREGAR LAS GARANTIAS del humeral 5.6 del pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 111

PLIEGO DE
CONDICIONES-

o7 CONDICIONES

- GENERALES Por favor definir que sucede en el caso que la
FUTURO. suspehsion sea acordada de mutuo-acuerdo entre
'CONTRATO 5.8 las partes

RESPUESTA No. 111

8¢ solicita al futuro proponente remitirse: a o establecido en el numeral 5.8 del pliego de
‘condiciones.

OBSERVACION No. 112

PLIEGO DE.
CONDICIONES~

28 CONDICIONES _
GENERALES No se aceptan descuentos directos a la
FUTURO facturacion, por favor incluir un proceso de
CONTRATO 5.8 conciliacién previa

RESPUESTA No. 112

No se acepta la observacion. Se mantiene lo establecido en e} pliego de condiciones de acuerdo
al numeral 5.3 FORMA DE PAGO del pliego de condiciones.
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OBSERVACION No. 113

1PLIEGO DE
CONDICIONES-

29 CONDICIONES Para efectos de efectos de la imposicidn de la
GENERALES, multa por favor hacerio sobre infermes mensuales
FUTURO 'y monto de la facturacion correspondiente al mes
CONTRATO 5.8 del incumplimiento

RESPUESTA No. 113

No se. acepta la observacién. Se mantiene lo establecido en el numeral 5.9.1 del pliege de
condiciones.

OBSERVACION No. 114

PLIEGO DE

CONDICIONES-

30 GONDICI’ONES
GENERALES. _

FUTURO Establecer un tope para efectos de la aplicacion de

CONTRATO 5.9.1 las muitas '

RESPUESTA No. 114

No se acepta la observacion. Se mantiene lo establecido en ¢! numeral 5.9.1 del pliego de
condiciones.

OBSERVACION No. 115

RFP- Pliego de Anexo 3 Por favor indica si las tarifas que debemos cotizar

31 Propuesta 1. oste anexo deben llevar el IVA incluide.

Condiciones
° on ‘Eecondmica,

RESPUESTA No. 115

Ei objeto a contratar debe cumplir en un tedo con las especificaciones técnicas sefialadas en
¢éste pliego de condiciones, por tanto, el valor de la propuesta debe cubrir todos los gastos
inherentes ai'_ cumplimiente ‘satisfactorio del. contrato, inclusive, si es el ¢aso, los imprevistos,
gastos de administracién, transporte, combustibles, costos de nacionalizacién y todos. los
impuestos y contribuciones legalmente a cargo del Contratista 'y ias. utilidades del mismo.

En virtud de lo anterior, en el anexo 3 propuesta econémica, el valor que sea diligenciado por los
proponentes debe contemplartodo lo enunciado.
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OBSERVACION No. 116

Anexo 3. { Por favor confirmar si €l ltem que deberios cotizar
Propuesta | correspondiente a "CHAT", es Unicamente la
Econdmica |licencia o es un puesto de asesor con chat

RFP- Pliego de
Condiciones

RESPUESTA No. 116

El item chat hace referencia al servicio, todos los agentes deben estar en capacidad de atender
el chat.

OBSERVACION No. 147

;Las flan ~de Ia y la linea gratuita se.
desbordaran a través de una troncal de voz H323
0 §IP?

RFP- Pliego de
Condiciones

RESPUESTA No. 117

Se debe establecer el disefio por parte del proponente, en la actualidad, las llamadas del PBX y
linea gratuita deshordaran a través de troncal SIP, y el sistema de telefonia de la Universidad
contempla el codec H323,

OBSERVACION No. 118

RFEP-- Pliego de ¢Hay alguna directriz a nhivel de hardware -y

34 T 1ay _
Condiciones Anexo-5A | software para los computadores?

RESPUESTA No. 118

Los equipos.y software deben ser suministrados, mantenidos y garantizar la operacion de los
servicios, Los equipos no pueden superar los 5 afios de ciclo de vida.

©OBSERVACION No. 119

(El canal dedicado de 10 Mbps debe ser
contratado por el proponente?

IRFP- Pliego de
Condiciones

Anexo 5A

RESPUESTA No. 119

El canales un item del servicio, debe ser contratado por el proponente.
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OBSERVACION No. 120

RFP-

RS . Es necesario implementar 'un canal de. Backup
Condiciones

con &l mismo ancho de banda del canal principal?

1Anexo 5A

RESPUESTA No. 120

garantizar la continuvidad del servicio el cual esta dentro del pliego de condiciohes Anexo SA
Numeral 8.

Se aclara al proveedor gque debe contemplar todes los elementos y servicios necesarios para

OBSERVACION No. 121

e tener configurado calidad de

RFP-  Pliego
Condiciones

37 ' L e
- Anexo 5A servicio QeS?

RESPUESTA No. 121
Depende de Ia configuracion y disefio propuesto por el proponente.,

OBSERVACION No. 122

RFP- Pliego d C_CI es la : stalacion del canal de
Condiciones Anexo 5A | datos?

RESPUESTA No.122

Ei enlace sera establecido entre la Universidad Calle 100 direccion cra 11 # 10180 y el centro
de operacién del proveedor seleccionado en la ciudad de Bogota.

OBSERVACION No. 123

2d
. Hay algun cobro por ingresary alojar los eqguipos

EEE é-icioigigo de de comunicationas del-canal de datos al Centro de
Anexe bA Datos de.la Universidad?

RESPUESTA No. 123

No existe cobro adicional, se deben contempiar todos los prerrequisitos dé acceso al centro de
datos de la Universidad y suministrar todos los accesorios necesarios para su correcta operacion,
una: vez finalizado el contrato el contratista se compromete en. un término no mayor a 5 dias
retirar todos los equipos, accesorios y adecuaciones realizadas y dejar el espacio desighado en
ias condiciones como fue suministrado. '
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Se incluye en el pliego de condiciones en numeral 5.5 Obligaciones Especificas:

*Se deben contemplar todos los prerrequisitos de -acceso al centro de datos.de Ja Universidad:y
suministrar todos los accesorios necesarios para su correcta operacion, una vez finalizado: el
contrato el contratista se compromete en un términd no mayor a 5:dias retirar todos los equipos,
‘accesorios y adecuacionés realizadas y dejar el espacio designado en las condiciones como fue
suministrado.”

OBSERVACION No. 124

RFP-  Pliego de Por favor compartir estadisticas de llamadas
Condiciones Anexo 5A _ |enirantes y salientes, sesiones de chat y correos:

RESPUESTA No. 124

Se aclara al proponente que no se cuenta con estadisticas de (lamadas referentes al call center
ya gue es un servicio nuevo.

OBSERVACION No. 125
Por favor indicar los volumeénes de ilamadas

ehtrantes, llamadas salientes, .chat y correos
Anexo 5A  |electrénicos mensuales

RFP- Pliego de
Condiciones

RESPUESTA No, 125

Se aclara-al proponente que no se cuenta con estadisticas de servicios referentes al call center
ya que es un servicio nuavo.

OBSERVACION No, 126

Por favor enviar la distribucion intradia e
intrasemana de los volimenes de llamadas
entrantes, llamadas ‘salientes, chat y correos
electronicos

RFP- Pliege de
Condiciones

Anexo 5A

RESPUESTA No. 126

Se aclara al proponente que no se cuenta con volumen de llamadas para el Call Center, debido
aqueen la-actualidad no se cuerita con este servicio en la Universidad, se debera medir durante
ta vigengcia del fituro contrato.

OBSERVACION No. 127

RFP-- Pliego: de Por favor enviar los TMO de cada uno de los
Condiciones Anexo A Procesos
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RESPUESTA No. 127

Se aciara al pro_ppne_nte gue no se cuenta con estadisticas de llamadas referentes al call center
ya que es un servicio nuevo.

OBSERVACION No, 128

Por favor indicar en el caso del chat, la cantidad de
sesiones simultaneas

RFP-
Condiciones

Anexo 5A

RESPUESTA No. 128

‘Se aclara al proponente que.no se cuenta con estadisticas de llamadas referentes ai call center
ya que es un servicio nuevo..

OBSERVACION No. 129

Condiciohes’ Anexo 5A | Se tendra alguna penalizacidn por ocupacion

RESPUESTA No. 129

Se solicita al futuro pr‘Opon’e_'nte-_’_rem'itirse.alﬁ Anexo 5A de! pliego de condicicnes

OBSERVACION No. 130

RFP- Pliego de | 8e tendra alguna penalizacion por incumplimiento
Condiciones Anexo 5A | de nivel de servicio.

RESPUESTA No. 130

Se solicita al futuro proponente remitirse al Anexo 5A del pliego de condiciones

OBSERVACION No. 131

= 3 ue el personal minimo
Anexo 5B. .reque_rido'corres'ponde a Asesores y supervisor,
47 RFP-- Pliego de Personal por faver confirmar si la asignacion de los demas
Condiciones Minifmo recursos como Datamarshall, formader, calidad,
Requerido  |efc., es potestad del proveedor o Universidad

Militar exige alguin tipo ratio.
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RESPUESTA No. 131

‘Se debe- designar ef personal necesario para garantizar el servicio ofertado, es potestad del
oferente el personal adicionial, para la correcta prestacion del servicio

OBSERVAGION No. 132

RFP- " Pliego de|CAPITULO

8 Condiciongs 3 i Cuantos sof log dias de fermacion inicial?

RESPUESTA No. 132

Se estiman cuatro (4) dias de capacitacion inicial.

OBSERVACION No. 133

49 RFP- Pliego  de|CAPITULO ;Cuéntas son las horas de formacién continuada
' Condiciones 3 establecidas para cada asesor en el mes?

RESPUESTA No. 133

En atencion a su observacidn, se indica que seran ocho (8) horas de formacién continuada para
cada asesoren el mes.

OBSERVACION No. 134

5o  |RFP- Pliego de[CAPITULO |;Cusnto es la nota para aprobacién de
- Condiciones. 3 | certificaciones de grupos huevos?

RESPUESTA No. 134

No es clara la Observacion, en el pliego de condiciories no se establecen grupos nuevos.

OBSERVACION No. 135

_ _¢ croriograma y plan de actividades tendra un
CAPITULO |formato establecido o ~sera en ‘los formatos
3 propuestos por el contratista?

RFP- Pliego. de
Condicignés

RESPUESTA No. 135

Los formatos deberéan ser consensuados con el supervisor del contrato, al inicio del mismo.
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OBSERVACION No. 136

2 El contratante realizara jornadas de capacitacion

EFP-‘ ; Pliego  de CAPITULO |o actualizaciones para el grupo de trabajo
ondiciones. L
3 gjecutante del contrato?

RESPUESTA No. 136

La Universidad realizara jornadas de capacitacion frente a carmibios Organ'izacional'es-,. procesoes
y comunicaciones, las capacitaciones seran coordinadas por el superviser del contrato.

OBSERVACION No. 137

¢ La certificacion para grupos nuevos &l contratante
suministra ef banco de preguntas y si lo tiene cual |
es el medio para realizar 1a evaluacion?

RFP- Pliego de
Condiciones

CAPITULO
3

RESPUESTA No. 137

No es clara la observacion referente a grupos nuevos. Los formatos de preguntas y los medios.
de aplicacion deberan ser-consensuados con el supervisor del contrato.

OBSERVACION No. 138

U
;Se tiene contemplada una herramienta virtual

donde esté almacenada toda la informacion de.la
campafa? (Repositorios, —actualizaciones de
producto, .guias, politicas, ~maddules  de
evaluacion)?

RFP- Pliego de

Condiciones CAPITULO

i3

RESPUESTA No. 138

En la actualidad la Universidad no cuenta con una plataforma unificada para este proceso, se.
debera coordinar con el supsrvisor del contrato la matriz de comunicacién, La herramienta debe
ser suministrada por el futuro contratista

OBSERVACION No. 139

g
¢ Cuantos dias de capacitacion inicial requieren los

RFP- Pliego de
‘Condiciones asesores?

General
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RESPUESTA No. 139

Se estiman cuatro (4) dias d& capacitacion inicial para todo el personal que intervenga en la.
prestacién del servicig

OBSERVACION No. 140

gu . _
__ U. Militar exige que los asesores estén contratados
General desde el inicio de la capacitacién inicial o es
potestad del proveedor?

RFP- Pliego de.

5. Condiciones

RESPUESTA No. 140

Los agentes deben estar contratados para recibir la capacitacion inicial acorde a lo establecido
en el pliego de condicicnes

OBSERVACION No. 141

gu
_ podemos foliar la propuesta en la parte inferior
57 RFP-  Pliego de central, ya que algunos de los documentos -que
v Condiciones anexaremos tiene folios.en la parte inferior derecha
Entrega y esto seria confuso, para su lectura.

RESPUESTA No. 141
La fofiacion de la propuesta puede ser en un' lugar visible, teniendo en cuenta lo parametros

establecidos en el numeral 2.1 CONDICIONES DE LA PROPUESTA del pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 142

RFP-  Pliego de solicitamos'se envien los Anexos 1, 2, 3, 4,

. oay o
-en un formato en el cual -se pueda diligenciar
Anexos digitalmente,

Condiciones-

RESPUESTA No. 142

Se acepta la observacion. Los formatos de los anexos seran publicados en formato que permita
diligenciar la informacion correspondiente.
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» Observaciones realizadas por laempresa EMTELCO CX & BPO

OBSERVAGION No. 143

Con base a la reunion de aclaraciones,
agradecemos. confirmar ¢ por que motivo se
debe incluir algtin costo adicional portema de
licenciamiento de Avaya de la Universidad
mifitar?, ya que de acuerdo a nuestra
entendimiento, todas las llamadas deberan
ser transferidas a la plataforma del
Licencias Reunién de | proponente por el canal de 10 megas que
1 Tecnologia | AVAYA aclaraciones solciitan.

RESPUESTA No. 143

Todas las configuraciones, licencias y adecuaciones adiciones con las gue cuentaia universidad
al momento de la firma del contrato, séran asumidas por el contratisia garantizando asi el
correcto funcionamiento del servicio a suministrar

OBSERVACION No. 144

En cago de generar alguin costo, 'y al ser un
proveedor de. la Universidad, agradecemos
Licencias Reunién de | confirmar cual es el costo por este servicio
Tecnologia | AVAYA | aclaraciones mensual, para incluirlo en la propuesta

RESPUESTA No. 144

Se aclara al proponente que el costo de configuracion y licenciamientos adicionales, depende
del disefio del propuesto por el futuro.contratista y el mismo deberd ser incluido en ia propuesta.

OBSERVACION No. 145

Pliego de ,El IVR es transaccional? Si es asi por favor
Tecnologia | condicicnes Anexo 5A dar alcance al servicio

RESPUESTA No, 145

Se aclara que el Bl IVR'no es transaccional
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OBSERVACION No. 146

Las grabaciones de las llamadas, por cuanto
Pliego de tiempo se deben custodiar en nuestros
4 Comercial | condiciones- servidores?

RESPUESTA No. 146,

Se solicita al futuro proponente remitirse a lo establecido en el pliego de condiciones numeral
6.5, subnumeral 12. Por ofra parte, una vez finalizado el contrato se debera suministrar todas las
‘grabaciones ala universidad, asi como suministrar los medios de recuperacion de las mismas.

OBSERVACION No. 147

¢El eonsmo’ telefonico generado para las
_ campafas de salida, es refacturable para fa
Pliego de Universidad Militar o debe estar incluido en la
|5 | Comerciat| condiciones Objeto tarifa presentada?

RESPUESTA No. 147
El trafico de llamadas entrantes y salientes locales se realizara a través. de los primarios de la

Universidad, se establecers el trafico de llamadas a ofros operadores, se estableceran los medios
de comunicacion a través del supervisor de contrato,

OBSERVACION No, 148

Si es necesario incluir el consumo telefonico,
por favor confirmar la cantidad de registros. a
) gestionar por mes, la duracion en tiempo
| Pliego de promedio de cada llamada y la. participacion
6 Comercial | condiciones Objeto entre celutar, fijo y larga distancia

RESPUESTA No. 148
El consumo telefonico esta a cargo de la Universidad, las informaciones referentes a [a gestion

de las llamadas deben serincluidos dentro de los informes mensuales establecidos en el numeral
22 del anexo 5A de las especificaciones técnicas obligatorias deél pliego de condiciones.
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OBSERVACION No. 149

Agradecemos confirmar la fecha tentativa de

inicio. de operacion, con el fin de calcular los
Pliege de incrementos del afio 2019 en temas salariales.
Comercial | condiciones Plazo de eiecucion para el equipo de trabajo

RESPUESTA No. 149

El presente contrato inicia a regir a partir de la suscripcién del acta de inicio, de acuerdo a lo
establecido en &l numeral 5.1. Plazo de Ejecucién, del pliego de condiciones de la presente
invitacion.

OBSERVACION No. 150

0

_ Agradecemos compartir el .documento de
‘Comercial | condiciones invitacion en formato WORD.

RESPUESTA No. 150

En atencién a su observacion, se informa que solo se publicaran los anexos en formato editable.

OBSERVACION No. 151

Teniendo ‘en cuenta que en la parrafo de
certificaciones, mencionan gue méaximo tres
certificaciones, ;ese seréa el numero maximo
Pliego de | Expertiencia Adicional jque se puede presentar en certificaciones de
9 Comercial | condiciones del proponente. 1 expetiencia?, o ;,pueden ser mas de |as tres”

RESPUESTA No. 151

De conformidad con lo establecido en ei numeral 3.3.3.2 dei pliego de condiciores, en caso de

présentarse mas de tres (3) cerificaciones, se _ten_drén &n cuenta las primeras tres (3) segln
orden cronolégico, de Ja mas actual a la mas antigiia
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‘OBSERVACION No. 152

Documento

Para la demostracion de la experiencia,
Pliego de ¢basta con diligenciar este formato y no
10. | Comercial | condiciones. Anexo 4A adjuntar las certificaciones del cliente?

RESPUESTA No. 152

No se acepta la Observacién. Se mantiene lo estipulado en el pliego de condiciones numeral
3.3.3.2 Experiencia especifica minima requerida y Anexo 4A

OBSERVACION No. 153

hservacion/

Los indicadores de servicio solicitados estan
supeditados a la cantidad de asesores que
se solicitan, agradecemos. confirmar que de
acuerdo al volumen de asesores requeridos,
no sera responsabilidad del proveedor el que
Pliego de no se cumpla con estos indicadores teniendo
11 | Operaciones | condiciones. Anexo 5A i en cuenta la fimitante presentada.

RESPUESTA No. 153

No se'acepta la Obsefvacion, se mantiehe lo estipulado en el pliego de condiciones Anexo 5A

OBSERVACION No. 154

' '-¢Se debe conteplr aguna iinterfaz: entre.
Piiego de los aplicativos de WUniversidad y las del
12 | Tecndlogia  condiciones | proveedor?

RESPUESTA No. 154

Se debe contemplar dentro de la oferta del proponente segun su disefio, y pliego de condiciones,
las aplicativos de la Universidad seran tipo Web y APP.
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OBSERVACION No. 155

DServacion 22U
| LEl pago de las facturas a que tiempo se
Operaciones | condiciones realizara? '

RESPUESTA No.. 155
La Universidad realiza pago de acuerdo a lo especificado en el Numeral “5.3 Forma de pago” del
pliego de condiciones

s Observaciones realizadas por la empresa INTERACTIVO CONTACT CENTER
OBSERVACION No. 156

“Dado que la planta es propiedad de la UMNG, ¢Es posible que Ja universidad entregue las
licencias de softphone asociadas a la atencion?”

RESPUESTA No. 156
Debe contemplarse deritro del disefio del servicio, todas las licencias y configuraciones

adicionales requeridas deberan estar contempladas en la oferta del proponente

OBSERVACION No. 157

“Por favor compartir el dimensionamiento de llamadas del dltimo afio -para identificar

estacicnalidades.”

RESPUESTA No. 157

Se informa al proponente.-que no se cuenta con estadisticas para el servicio-de call center debido
a gue es un servicio nuevo a implementar

OBSERVACION No. 158.

“El ratio de supervisor no s estandari en el mercado, jes posible dejario compartido?”
RESPUESTA No. 158

No se acepta la observacién, se mantiene lo-descrito-en el pliego de condiciones

OBSERVACION No. 159

“El ancho de banda de canal dedicado puede. ser de 5mb? Es suficiente para ia cantidad de

estaciones con buena calidad de audio.”
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'RESPUESTA No. 159

Se acepta la observacion, por tante, se modifica el pliego de condiciones respectivamente; asi:
los proponentes contaran con un canal de datos-entre: 3Mbps y 10Mbps garantizando la calidad
del setvicio v la disponibilidad det mismo

OBSERVACION No. 160

“Por favor compartir el contacto del proveedor de Avaya que provee las licencias de softphone.”

RESPUESTA No. 160

La Universidad en la actualidad cuenta-con centrato de soporte y mantenimiento de la planta
AVAYA con la empresa YEPDATA

OBSERVACION No. 161

"¢ Es posible recibir las llamadas sobre una planta telefdrica propia diférente a AVAYA?"
RESPUESTA No. 161

El proponente debe establecer el disefio para proveer el servicio solicitade por la Universidad,
todos los costos adicichales por este servicic deberan estar contemplados dentro de la
propuesta, sin aféctar el servicio at interior de ta Universidad..

OBSERVACION No. 162

“¢En &l ¢ronograma, se entiende como fecha de cierre 43 de Junio. como la fecha maxima de
entrega-de propuestas?”

RESPUESTA No. 162
En atencion a su observacion, se informa gue la fecha de cierre es la fecha maxima para.enirega

de propuestas.

e Observaciones realizadas por la empresa ABOGADOS ESPECIALIZADOS
EN COBRANZAS S.A. AECSA
OBSERVACION No, 163

“Existe alg_u_n-requeri'm'iento especifico respecto a la cantidad minima de licencias de Avaya para
et proceso de integracion?”

‘RESPUESTA No. 163

Se deben contemplar todas las ficencias necesarias para la prestacion eficiente del servicio de
acuerdo con el disefio propuesto por-el oferente.
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OBSERVACION No. 164

“Se conoce cual es el protocolo de transmision, si este es v.oz_'IP (SIP, h323), o digital (ISDN,
QSIG), asf come lo cédecs de audio utilizados (G711, G729, SPEEX)?"

RESPUESTA No. 164

Las llamadas del PBX y linea gratuita deshordaran a través de troncal SIP, la planta telefonica
avaya maneija protocolo H 323, esta conversion de realiza en el equipo session border

OBSERVACION No. 165
“Se téndré alglin repositorio de informacion desde el cual se tenga acceso desde AECSA?”
RESPUESTA No. 165

En la actualidad no se cuenta con repositorio de. informacidn, ‘deben ser suministrado por el
contratista.

OBSERVACION No. 166

“E| servicio estd contemplado para que desde el momento. de ingreso de Ia llamada al PBX
8500000 se direccione al proveedor adjudicado de este proyecto, o sera-una opcion especifica
dentro de la PBX?” '
RESPUESTA No. 166

Se debe contemplar dentro del disefio a proponer para la prestacion del servicio, se estima una
opcion especifica del PBX.

OBSERVACION No. 167

"Es posible validar el porcentaje de participacion para ser habiitante con xoeriendia en
actividades?” _

RESPUESTA No. 167

Se informa al oferente que no es clara la pregunta, portal motivo no se proyecta una respuesta.
o  Observaciones realizadas por la empresa COMPARNIA COLOMBIANA DE
SERVICIOS DE VALOR AGREGADO Y TELEMATICOS - COLVATEL S.A. E.S.P.

OBSERVACION No. 168

“En atencion a lo establecido en la PAG. 23 NUMERAL 5.5 LITERAL 13. PLAZO DE

OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA:
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“Contar como minimo con 2 agentes adicionales, capapffados para atender
cualquier contingencia que se presente durante la ejecucion del contrato.”

SOLICITUD:

Colvatel sugiere amablemente a la entidad disminuir la cantidad de agentes adicionados
solicitados a 1 pues entendemos que el personal minimo solicitado por la universidad fue
producto del ¢onocimiento de'fa universidad que: tiene de la operacion, adicional a ello cada
oferente ofertara personal adicional para obtener puntos al momento de la calificacion de la
propuesta lo cual permitird tener-el personal suficiente para atender la operacion

RESPUESTA No. 168

No se acepta la observacién. Por otro lado, se modifica el pliego de-condiciones aclarando e
numeral 5.5. item 13. “Agentes de contingencia: Contar como minimo con dos agentes
adicionales, capacitades para aténder cualquier-contingencia que se preserite en’a ejecucion del
contrato.” '

Asi mismo se amplia definicidn de asighacion de puntajes en el numeral 3.2 ftem 6 Agentes
adicionales y en numeral 3.5.2:

‘Los agentes adicionales que el oferente proponga para: obtener puntaje, deben ser de
permanencia continua en la prestacion del servicio, Por lo tarito, se otorgara puniaje al proveedor
que oferte una mayor cantidad de agentes superior al minimo requerido sin incluir los agentes
de contingencia,”

OBSERVACION No. 169

“Respecto a lo establecido en el ANEXO 5A literal "ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS
OBLIGATORIAS DEL SERVICIO A CONTRATAR”

“El proveedor debe garantizar el procesaimierito de fas lamadas aun ante fallas
criticas de todos los sistemas con.una disponibilidad de la central tefefénica. del
99.5% en la franja horaria de la operacién de lunes a viernes 8:00 & 7:00 p.m. y
sabados de 8 a 12 P.-M., o en horarios adicionales qte la universidad informe por
necesidad del setvicio, como en témporadas de alto tréfico.™

SOLICITUD:

Se solicita respetuosamente a fa Universidad hacer claridad que el proveedor garantizara el
‘procesamiento de las lamadas aun ante fallas criticas de los sistemas gue se éncuentran bajo
supervision del proveedor; pues no estard dentro del alcance del proveedor garantizar el
funcionamiento de los sistemas que estan bajo |a custodia de la universidad?”

RESPUESTA No. 169

El procesamiento de las lamadas hace referencia a‘la infraestructura y servicios suministrados
porel oferente y no a la infraestructura de la Universidad.
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OBSERVACION Neo. 170

“De. Acuerdo con lo establecido en el NUMERAL 3.2, LITERAL 7 CUADRO RESUMEN
VERIFICACION Y EVALUACION:

“Pafa aquellas _propuestas_ que cumplan se asignara el puntaje por experiencia
adjcional-aportada a'la minima solicitada que evidencie fa prestacién del servicio
de Call Center a las Instituciones de Educdcion Superior; se-asignara un.minimo
de 30 puntos, aplicando la siguiente formula:

Puntaje por experiencia afencion a IES= (Cantidad de cerfificaciones de servicios
de Call Centera IES oferta a evaluar/ mayorcantidad de certificaciones deservicio
de Call Center a IES de todas las ofertas)*30”

Para lo cual deberé diligenciar el anexo No 4b del pliego decondiciones.

SOLICITUD:

Es posible modificar o ampliar la experiencia a Instituciones de Educacion Superior y/o
entidades publicas, que‘tengan un servicio igual a usuario final?, ya que serd exactamente
igual al servicio solicitado por la Universidad, de esta forma.se asegura la pluralidad de
oferentes. *

RESPUESTA No. 170

‘No se acepta la observacion. La experiencia adicional del proponente debera ser en Instituciones
de Educatién Superior-en los terminos y condiciones establecidas en el numeral 3.5.3 del pliege
de condiciones.

OBSERVACION No. 171

“De acuerdo con [0 establecido en el CAPITULO 3 VERIFICACION, HABILITACION Y
EVALUACION DE PROPUESTAS NUMERAL 3.3.3.1 “EXPERIENCIA ESPECIFICA MINIMA
REQUERIDA™

“La experiencia especifica minima requerida se acreditara mediante |a prestacion de minimo
una (1) certificacion y maximo (3) certificaciones de contratos celebrados ejecutados 'y’
terminados durante los Gitimos .5 afios anteriores a la fecha de ciefré de la invitacion y cuyo
objeto sea la prestacion del servicio de Call Cenier para instifuciones de-educacion superior,
debidamente acreditados”.

SOLICITUD
Se solicita a la entidad modifigue e amplié la experiencia es_pe‘c'if.ica_r._equerida a instituciones de
Educacion Superior y/o entidades Estatales gue tengan el mismo servicio u objeto que. se

prestara al usuario final con las mismas caracteristicas de lo solicitado por la Universidad, de
esta forma se garantiza la participacion y la pluralidad de oferentes
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RESPUESTA No. 171

Se acepta parcialmente fa observacién. Se debe suministrar al menos una certificacion cuyo
objeto sea el servicio Call Center en Instituciones de Educacion Superior, las otras
certificaciones deben ser servicio Call Center afines, suministro de informacion.

e Observaciones realizadas por la empresa FINLECO BPO S.A.S.
OBSERVACION No. 172

Somos una empresa especializada en soluciones para mejorar la productividad y rentabilidad
en las- operaciones; comprometida con nuestros aliados en &l ‘area: de servicios, brindando
soporie: operativo y administrativo en lineas que se puedan tercerizar, ya que somos
especialistas.en procesos de outsourcing en Call Center; Gestidn Documental y Administracion
de Cartera AFP, entre otras y con mas de 13-afios de trayectoria en el mercado.

Estamos muy interesados en participar en el proceso mencionado en el asunto de-este ¢orreo,
por ello: agradecemos sus comentarios frente a la siguiente consulta:

Punto 3.3.3.2 Experiencia especifica. minima requerida; indica que el oferente debe contar con
experiencia en la prestacién de servicios de Call Center a Instituciones de Educacion Superior.

Inquietuid: Como ya mencionamos, somos Lina empresa con mas de 13 afios de expetiencia en
servicios de call center, por ello, queremos saber si la experiencia especifica puede
convalidarse con experiencia en otros seciores

RESPUESTA No. 172

Se acepta parcialmente la observacion. Se debe surinistrar ‘al menos una certificacion cuyo
objeto sea el servicio Call Center en Instituciones de Educacién Superior, las otras:

certificaciones deben ser servicio Call Center afines, suministro dé informacion.

Dada en Bogota D.C:, :-a_:]os:'v'e'intiocho (28) dias del mes de junio de 2018.

Cordialmente,

Comité Técnico:

-

. . L P e
2, UAN CARLOS@IL OROZCO
Jefe Comunicaciones, P}o esional Universitario de la Divisién
Pubitcaciones y Mercadeo Admisiones, Registro y Coritrol Académico
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