RESPUESTAS OBSERVACIONES PROCESO DE INVITACION PUBLICA NO. 3 DE
2022 QUE TIENE POR OBJETO: PRESTACION DE SERVICIOS PARA EL ENVIO DE
COMUNICACIONES POR CORREO ELECTRONICO CERTIFICADO, IMPLICA EL
FRONT Y BACK OFFICE; GESTION PERSUASIVA Y PRE- JURIDICA DE COBRO DE
APORTES A RIESGOS LABORALES EN MORA O CON INEXACTITUDES Y GESTION
PERSUASIVA Y PRE- JURIDICA DE RECOBROS POR MORA E INCONSISTENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OIGAME CONSULTORES EMPRESARIALES S.A.S.
e OSERVACION 1

En el numeral 2 REQUISITOS MINIMOS DE CONTRATACION en el apartado 2.1
ASPECTOS JURIDICOS HABILITANTES numeral 2.1.19. se indica: “El proponente
debera aportar certificado expedido por entidad certificadora habilitada en Colombia,
vigente y donde se indique la norma en que se certifica”. Este punto obliga a tener un
certificado en Sistema Integral de gestion vigente, es posible con la carta del
representante legal certificar el tramite y el avance del proceso de recertificacion que se
lleva a cabo en este momento, Junto con la validacion del proceso de certificacion
anterior, Esto amparado en que muchas de las empresas estan surtiendo procesos de
recertificacién y/o actualizacién de sus procesos debido a los cambios provocados por el
confinamiento

RESPUESTA:
Se aclara en los términos definitivos.

e OBSERVACION 2

En el numeral 2 REQUISITOS MINIMOS DE CONTRATACION en el apartado 2.1
ASPECTOS JURIDICOS HABILITANTES numeral 2.1.19. se indica: “El proponente
debera aportar certificado expedido por entidad certificadora habilitada en Colombia,
vigente y donde se indique la norma en que se certifica”. Este punto obliga a tener un
certificado en Sistema Integral de gestion vigente, por favor aclarar si es valido que
unicamente una de las entidades conformantes de la UT o Consorcio tenga la certificacion
y esta sea valida

RESPUESTA:

Se aclara en los términos definitivos.

e OBSERVACION 3

En el numeral 2 REQUISITOS MINIMOS DE CONTRATACION en el apartado 2.1
ASPECTOS JURIDICOS HABILITANTES numeral 2.1.19. se indica: “El proponente
debera aportar certificado expedido por entidad certificadora habilitada en Colombia,
vigente y donde se indique la norma en que se certifica”. Este punto obliga a tener un
certificado en Sistema Integral de gestion vigente, nuestra solicitud es que sea tenido en



cuenta que por lo menos uno de los miembros de la UT o Consorcio tenga la certificacion
y esta sea valida para el proceso.

ABACO ABOGADOS Y CONSULTORES S.A.S.
OBSERVACION 1
ACLARACION DE PRESUPUESTO

En el numeral 1.8. de los pretérminos se indica el presupuesto por cada uno de los afios
de vigencia del contrato. Teniendo en cuenta que el presupuesto oficial es aquel que
tentativamente se le va a pagar al contratista y que el contratista recibe el pago con base
en un porcentaje del dinero recuperado, se requiere que la entidad aclare lo siguiente:

A. Teniendo en cuenta que el presupuesto es de cinco mil millones aproximadamente,
¢ significa que este es el valor estimado a pagar al contratista?

B. ¢Cual es el valor total de deudas en mora que se van a cobrar por parte del
contratista?

OBSERVACION 2
DISCRIMINACION DE CARTERA PENDIENTE POR RECUPERAR

Con la finalidad de poder evaluar la oferta econémica y la factibilidad del proceso, se le
solicita a la entidad brindar la siguiente informacion:

a. Numero de deudores respecto de los cuales se realizara la labor de cobro

b. Ubicacién de los deudores

c. Promedio de las deudas



d. Estadisticas del promedio de tiempo que demora el proceso de recuperacion de
dineros.
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OBSERVACION 3
SERVICIO DE COMUNICACIONES CERTIFICADAS

a. ;,Qué entiende técnicamente la entidad por la expresion “Front Office”?

b. ¢ Qué entiende técnicamente la entidad por la expresion “Back Office”?




e. ¢sLa entidad brindara la base de datos con los correos electronicos de los deudores y
demas informacion de contacto?

f. Se solicita que la entidad aclare la forma mediante la cual se va a contar el numero de
correos enviados. Al respecto se solicita que se tenga en cuenta que si, por ejemplo, en
un mismo correo se le envia la informacién a dos personas, el sistema lo contabiliza como
dos correos y, por ello, se cobrara el envio de dos correos electrénicos.

e OBSERVACION 4
ENTREGA DE OFERTAS

Se solicita a la entidad que prohiba la entrega de ofertas por medio de links que
redireccionen a documentos en la nube (Como Google Drive y Sharepoint). Lo anterior
dado que ello puede facilitar la modificacion de la oferta de forma posterior al cierre.

Asi mismo, se solicita que en virtud de los principios de publicidad y transparencia se
permita que la oferta econdmica se remita mediante archivo PDF con clave.

OBSERVACION 5
APOSTILLE DE DOCUMENTOS

Se solicita aclarar que de acuerdo con la normativa vigente la apostilla es procedente
unicamente respecto de documentos publicos emitidos en el extranjero. Los documentos
de origen privado emitidos en el extranjero no requieren de apostilla de acuerdo con la
normativa vigente

OBSERVACION 6



INVESTIGACION PENAL

Se solicita a la entidad que elimine el requisito establecido en el numeral 2.1.4. de los
pretérminos, toda vez que este requisito es violatorio del Debido Proceso y la presuncion
de inocencia

OBSERVACION 7

Debido a la complejidad del proceso y en aras de evitar una declaratoria de desierta o
propuestas que se encuentren mal elaboradas, se le solicita a la entidad que prorrogue la
fecha de cierre hasta la segunda semana de julio.

Esta solicitud también se apara en que tanto los requisitos técnicos como el esquema de
pago requieren de un estudio pormenorizado que demora un tiempo considerable en
realizarse.

OBSERVACION 8

Se solicita aclarar que en el caso de proponentes plurales (uniéon temporal o consorcio) no
es necesaria la certificacion bancaria.

OBSERVACION 9

Se le solicita a la entidad que elimine la exigencia de un certificado en sistemas de gestion
integral, por las siguientes razones:

a. Dicho certificado no guarda relacion con el objeto del proceso, dado que se trata de
gestiones de cobro prejuridico, para lo cual no es necesario dicho certificado. Se subraya
que en el caso de correos electronicos lo que se debe requerir es un certificado emitido
por el ONAC a favor de una Entidad de Certificacién Digital, de conformidad con lo
requerido en la Ley 527 de 1999.

b. El requisito no aclara puntualmente que requisito se requiere ni que entidad lo debe
emitir

c. El requisito no indica cual es la justificacién por la cual se solicita dicha certificacion



OBSERVACION 10
ASPECTOS EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Se le solicita a la entidad aclarar que los documentos indicados en el numeral 2.2. no
deben presentarse junto con la propuesta, dado que no son necesarios para la evaluacion
objetiva de la misma

OBSERVACION 11
DOCUMENTOS FINANCIEROS

Se le solicita a la entidad que no exija la documentacion sefialada en el numeral 2.3.2.,
dado que se va a presentar el Registro Unico de Proponentes.

En este sentido, se subraya que segun la Ley 1150 de 2007 el RUP es plena prueba
respecto de lo que dicho documento certifique, lo cual naturalmente incluye los

OBSERVACION 12
INDICADORES FINANCIEROS



a. Se solicita que la entidad disminuya el indicador de “respaldo patrimonial” a un 40%. Lo
anterior se solicita dado que actualmente muy pocas empresas podrian participar, pues se
requeriria ser una gran empresa para poder cumplir con este requerimiento financiero.

b. Se solicita aclarar que en el caso de proponentes plurales, para calcular el respaldo
patrimonial, el item de patrimonio no sera ponderado de acuerdo al porcentaje de
participacion, sino que sera sumado de forma absoluta, sumando el patrimonio de todos
los integrantes.

e OBSERVACION 13
SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO CERTIFICADO

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 29 y 30 de la Ley 527 de 1999, se le
solicita a la entidad que proceda a exigir que el proponente o uno de los miembros del
proponente plural sea una Entidad de Certificacion Digital.

Lo anterior se requiere debido a que la norma anteriormente citada exige que este servicio
de correo electrénico certificado sea prestado por una Entidad de Certificacion Digital que
tenga dicha actividad debidamente acreditada ante el ONAC. Esta exigencia también
guarda relacién con lo dispuesto en el Decreto 333 de 2014.

Por otro lado, la exigencia de este requisito es la Unica manera en la cual la entidad puede
asegurarse de que el servicio de correo electrénico en verdad es idéneo para garantizar la
seguridad juridica y técnica de las notificaciones electronicas, dado que es el mismo
ONAC quien certifica estos aspectos.

En subsidio de lo anterior se solicita que la entidad exija que el proponente debe
presentar una comunicacién o carta de compromiso, donde una Entidad de Certificacion
Digital debidamente acreditada ante el ONAC se comprometa a prestar este servicio al
proponente en caso de ser adjudicatario.

OBSERVACION 14
CONTENIDO DE LOS CERTIFICADOS

Se le solicita a la entidad aclarar que lo sefalado en la pagina 35 de los pretérminos, en el
sentido de citar el articulo 35 de la Ley 527 de 1999, se refiere a los certificados de firma
digital, servicio que es distinto al correo electrénico certificado.



OBSERVACION 15
ENVIO DE CORREOS ELECTRONICOS CERTIFICADOS

Se solicita aclarar si la entidad dara un correo con el dominio de positiva para la remision
de los correos electrénicos de cobro.

OBSERVACION 16
EXPERIENCIA DEL OFERENTE

Se le solicita a la entidad aclarar el numeral 2.4.2 “experiencia especifica del oferente” asi:

a. Indicar que las certificaciones de experiencia pueden tener una o varias de las
actividades sefaladas. En este sentido, sera valido que se presenten tres certificaciones,
de tal forma que en una se acredite el envio de comunicaciones por correo electrénico y
en las otras las gestiones persuasivas

b. Aclarar que en toda certificacién de experiencia que se aporte respecto de correo
electrénico certificado, necesariamente habra un front y un back office, por lo que no es
necesario que se aclare dicho aspecto en la certificacion, dado que no siempre es facil
que las entidades contratantes emitan certificados con ese nivel de claridad.

c. Reducir la cuantia de la experiencia, de tal forma que se soliciten certificaciones que
sumadas den el 50% del presupuesto oficial. Lo anterior se requiere toda vez que con la
experiencia tan cuantiosa que se pide practicamente una o dos empresas pueden
participar, limitando desproporcionadamente la participacién en la licitacion.

d. Se solicita que en virtud de lo establecido en el Decreto 1510 de 2013, se permita
acreditar la experiencia a través de los socios del oferente, siempre que dicha empresa
tenga menos de tres anos de constitucion.



IQ OUTSOURCING S.A.S.
OBSERVACION 1

Frente a la coyuntura vivida en la pandemia del Covid-19, en la cual varios sectores
econdmicos se vieron afectados en sus indicadores financieros, agradecemos se evalle
el parametro requerido en el indicador de Nivel de Endeudamiento a partir del <71%

CONTENTO
OBSERVACION 1

Dimensionamiento de la operacion

1. Tiempos de duracion de cada una de las actividades y de respuesta de los correos
tanto para el Backoffice como para las gestiones prejuridicas.

2. ;Cual es la cantidad de personas que actualmente gestiona la cartera en sus diferentes
etapas?

e OBSERVACION 2

Tecnologia

w

. ¢,Se requiere configurar una VPN site to site o enlace MPLS para el acceso a algun
aplicativo de Positiva?

SN

. ¢, Todos los aplicativos son web?



()]

. ¢,.Se requiere Office para los agentes o se permite Open Office/Libre Office?

(0]

. ¢,Se requiere exponer DID de entrada para atencion telefénica?, ; Cuantos?

~

. ¢, Si se tiene linea de entrada, se debe configurar algun IVR enrutador o transaccional?

(o]

. ¢,.Se requieren llamadas fuera del pais de salida?

[(e]

. ,Se debe tener alguin CRM por parte del proveedor o todo se gestiona desde los
aplicativos de Positiva?

10. ¢ Se deben tener integraciones o web service para algun servicio?
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OBSERVACION 3

Recursos Humanos



12. ¢ Los perfiles son remitidos por positiva o propuestos por el oferente?

13. ¢ Positiva participa del proceso de seleccion de candidatos?

14. ;Se debe tener en cuenta algun filtro de seguridad como prueba de integridad o visita
domiciliaria?

—

5. ¢ Pueden laborar personas que ya hayan trabajado con positiva anteriormente?

OBSERVACION 4

Entrenamiento y aseguramiento de la calidad
16. ¢ Cual es la cantidad de monitoreos exigidos?
17. ¢ Qué metodologia de monitoreo usan?

18. ¢ Cuentan con matriz de requisitos de monitoreo?

19. ¢ Los recursos de formacion deben ser exclusivos?

20. ¢, Cual es la duracion de la ruta de Entrenamiento?




22. ; Cudles son las certificaciones permanentes exigidas?

OBSERVACION 5

Juridico

23. ¢ Es posible que la experiencia solicitada se amplie al cobro de cartera persuasiva y
pre- juridica sin especificar los medios?

OBSERVACION 6

Implementacion

24. ; El correo certificado del que hablan en el servicio lo entrega el cliente o debemos
colocar el dominio de correo?

25. i Los soportes que se recolectan para la normalizacién de deudas por cuanto tiempo
se deben custodiar o se envian mes a mes virtualizados y no se requiere Back Up?

26. s La documentacion por qué medio se envia?



27. ¢ Se cuenta con un FTP del cliente o se debe colocar?

28. s Dentro del proceso el envio de las citaciones las realiza Positiva o el proveedor?  En
caso de que él envid lo deba hacer el proveedor debe ser certificado el mismo?

29. 4 Cuales son los horarios de atencién de la operacién?
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1. ¢Se entregara algun perfil administrativo de los aplicativos del cliente para la
realizacién de los reportes o se debe consolidar la data y la recoleccion de documentos en
un CRM propio?
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33. sLa entrega de registros sera mes a mes 0 sera una asignacioén en los aplicativos del
cliente? s De ser mes a mes cual es la fecha de entrega de estos?
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35. ¢ Se contempla una estrategia por medio de chatbots en caso de realizarse por What
app este debera ser certificado?

KONECTA

OBSERVACION 1

ANEXO No 8. MINUTA PROPUESTA PARA EL CONTRATO: CLAUSULA QUINTA. -
OBLIGACIONES DE POSITIVA:



Solicitamos agregar las siguientes:

1. Para la implementacion del servicio EL CONTRATANTE debera revisar y aprobar la
Definicion del Servicio elaborado por EL CONTRATISTA. Por tanto, se entendera que el
incumplimiento de las fechas para dicha firma por parte de EL CONTRATANTE generara
retrasos en el proyecto que haran mover las fechas de inicio del servicio.

2. En caso de modificaciones por parte de EL CONTRATANTE a esta definicion después
de empezar la descripcion detallada y/o el desarrollo por parte de EL CONTRATISTA,
éste facturara el valor del trabajo incurrido y revalidara en tiempo y dinero los
compromisos establecidos inicialmente.

3. EL CONTRATANTE es responsable de avisar minimo con dos meses de anticipacion
los aumentos o disminuciones superiores o inferiores en un 10% al volumen y duracion de
llamadas convenido.

4. Proveer a EL CONTRATISTA en forma oportuna todos los programas, bases de datos
y pantallas que sean necesarios para que EL CONTRATISTA pueda suministrar los
servicios convenidos, asi como avisar cualquier cambio o variacion de los mismos.

5. Suministrar el acceso a las aplicaciones, bases de datos y programas en sus
computadores, necesarios para la prestacion del servicio, a través de la red de
telecomunicaciones que haya sido definida de comun acuerdo.

6. Garantizar la seguridad, control, operacién, disponibilidad, soporte y mantenimiento de
sus aplicativos y sistemas de informacion. Asi como garantizar que cuenta con el
licenciamiento, y permisos de uso de los software que suministra para el adecuado
desarrollo del contrato. En este sentido EL CONTRATANTE mantendra indemne a EL
CONTRATISTA de cualquier demanda, accion judicial y/o reclamacién de cualquier
indole.

7. EL CONTRATANTE debe informar y capacitar a EL CONTRATISTA en el esquema de
atencion en contingencias cuando sus aplicativos estén fuera de servicio de manera
inesperada. En caso de presentarse problemas en los aplicativos de EL CONTRATANTE
que no permitan a EL CONTRATISTA cumplir con los niveles de servicios aqui pactados
se procederan a descontar de las mediciones del mismo.

8. Responder por el contenido y calidad de la informacién que suministre a EL
CONTRATISTA para la prestacion de los servicios.

10. Guardar completa confidencialidad sobre la informacién y el know how de EL
CONTRATISTA a las cuales tenga acceso por razén de la ejecucién de este Contrato.

11. Determinar que el alcance del usuario y contrasefa asignado a los asesores, para el
ingreso a los aplicativos de EL CONTRATANTE, sea unicamente para la labor que les ha
sido asignada.

12. Asignar a los asesores el usuario y contrasefa en forma personal y con anterioridad al
inicio de la prestacién del servicio, para garantizar que el acceso a los sistemas de
informacion de EL CONTRATANTE o a los suministrados por este sea éptimo y adecuado
para la correcta prestacién del servicio. Asi mismo, suspender o retirar los usuarios
cuando asi lo solicite EL CONTRATISTA.



13. Programar planes de capacitacion en sus productos cada que haya novedades
significativas y sobre SARO y SARLAFT o cualquier otra aplicable que incluya a los
funcionarios de EL CONTRATISTA al menos una vez al afio.

14. EL CONTRATANTE se abstendra de contratar personal de EL CONTRATISTA dentro
de los dos (2) primeros afios de vinculacion entre dicho personal y EL CONTRATISTA,
con el fin de no afectar el proceso de formacioén, entrenamiento y desarrollo del personal.

15. Presentar con sesenta (60) dias anticipacion y por escrito los cambios que puedan
afectar los procedimientos establecidos para la prestacion del servicio.

16. Se tendra un periodo de estabilizacién de la operaciéon cada que se implemente un
nuevo servicio, el cual sera de treinta (30) dias, después del cual podran comenzarse a
exigir los niveles de servicios descrito en el presente Contrato.

17. Es responsabilidad de EL CONTRATANTE informar con precision y dar instrucciones
exactas a EL CONTRATISTA sobre la normatividad propia de su objeto social que le sea
aplicable a los servicios y sobre la interpretacion que de la misma haga EL
CONTRATANTE.

18. Cumplir con la normatividad de habeas data y responder por las bases de datos
compartidas y contar con las autorizaciones pertinentes para el contacto de los usuarios a
través de los canales operados por EL CONTRATISTA.

21. Gestionar (suministrar y retirar) los usuarios solicitados por EL CONTRATISTA para el
acceso a los aplicativos propios.

22. Garantizar el licenciamiento de los aplicativos suministrados por EL CONTRATANTE.

23. Permitir a EL CONTRATISTA el uso propio o a través de terceros de las interacciones
(telefoénicas, escritas, virtuales o por cualquier medio) que reciba o genere EL
CONTRATISTA en la prestacién de los servicios, con el fin de hacer pruebas, disefiar o
mejorar productos en la busqueda de optimizar los servicios.

24. Respetar la propiedad intelectual de EL CONTRATISTA, tanto en lo relacionado con
desarrollos existentes como aquellos que se generen mientras esté en ejecucion el
presente Contrato.

25. Suministrar las instrucciones y/o sugerencias que considere pertinentes a través del
Gerente de cuenta evitando de esta manera cualquier contacto con el personal que EL
CONTRATISTA, auténomamente disponga para la ejecucion del presente contrato.

26. Responder por cualquier reclamacion que tenga origen en el contenido de la
informacion entregada a EL CONTRATISTA, incluyendo las que se generen en razén del
incumplimiento de las obligaciones que contempla la ley de habeas data y las que surjan
del incumplimiento del régimen de proteccion del consumidor.

27. Garantizar que el envio de bases de datos a EL CONTRATISTA se haga a través de
laSFTP proporcionada por EL CONTRATISTA o de un sistema propio que mantenga los
niveles de confidencialidad, integridad y disponibilidad adecuados para el servicio
cumpliendo con los parametros de la ley 1581 de 2012.

RESPUESTA:



OBSERVACION 2

CLAUSULA SEXTA. - VALOR DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO: Por favor aclarar
que el contrato es indeterminado y que el valor indicado es solo el tope maximo de
ejecucion del contrato.

OBSERVACION 3

ANEXO No 8. MINUTA PROPUESTA PARA EL CONTRATO: CLAUSULA SEXTA. -
VALOR DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO:

solicitamos adicionar las siguientes clausulas a la clausula 6:
FORMA DE PAGO:

MORA. En caso de mora en el pago de la factura, por parte de EL CONTRATANTE, se
generaran intereses de mora a la tasa maxima legal permitida, desde la fecha que surja el
incumplimiento hasta el dia en que efectivamente se realice el pago. El CONTRATANTE
asumira todos los gastos generados por procesos de cobranza, ocasionados por
incumplimiento en el pago de facturas.

EXIGIBILIDAD NIVELES DE SERVICIOS / PENALIZACIONES. EI no pago de la factura,
exime a EL CONTRATISTA de cualquier responsabilidad por la suspension o cancelacion
de los servicios, asi como del cumplimiento de los niveles de servicio o cualquier otra
obligacion derivada del contrato.

REVISION DE PRECIOS. Si la normatividad aplicable a los servicios bajo la cual se
presenta esta oferta o se suscribe el respectivo Contrato sufre cambios, adiciones o
modificaciones, LAS PARTES acordaran la forma de asumir los costos y/o en las
inversiones asociadas a la ejecucion de los servicios, bien sea trasladando los costos y/o
inversiones a las tarifas asociadas a los servicios o definiendo quien hace las inversiones.

REVISION DE SOPORTES. EL CONTRATANTE no podra tomarse mas de tres (3) dias
calendario para revisar los soportes de las facturas ni mas de cinco (5) dias calendario
para entregar el numero de pedido que el CONTRATISTA debe citar en la factura,
siempre que aplique. De acuerdo con lo anterior la factura debera radicarse a mas tardar
el quinto (5) dia del mes siguiente al de la prestacion de los servicios

ERRORES DE FACTURACION. Cuando se presenten errores aritméticos, tarifas
incorrectas, cobro de conceptos no autorizados, servicios no prestados o conceptos



incorrectos, se glosara la factura por el concepto y/o valor incorrecto. Se debe senalar
claramente el valor y la razén por la cual se va a glosar. La factura en la parte no glosada
seguira su tramite normal de pago, manteniendo vigente su fecha de vencimiento.

Las facturas se entienden aceptadas por EL CONTRATANTE si éste no formula por
escrito ningun reclamo u observacién a EL CONTRATISTA, dentro de los tres (3) dias
calendarios siguientes a la fecha de recibo de la factura que genera el reclamo, conforme
a lo estipulado en el Art. 773 del Cédigo de Comercio. Cualquier discrepancia en la
facturacion debera ser notificada por EL CONTRATANTE por escrito a EL
CONTRATISTA dentro del término establecido, de no hacerlo EL CONTRATANTE
pagara el valor total de la factura y dicha diferencia sera glosada en la factura de servicios
del mes siguiente. Cuando EL CONTRATISTA acepte una glosa a favor de EL
CONTRATANTE, le remitira una nota crédito para efectos contables.

OBSERVACION 4

solicitamos agregar a las causales de terminacion la terminacién anticipada por cualquiera
de las partes con un aviso previo por escrito de 60 dias al momento en que se pretenda la
terminacion, dirigido al correo del supervisor del contrato.

OBSERVACION 5

CLAUSULA DECIMA PRIMERA. - RESPONSABILIDAD: solicitamos que esta clausula
sea bilateral.

OBSERVACION 6

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. - INDEMNIDAD: solicitamos que esta clausula sea
bilateral

e OBSERVACION 7

CLAUSULA DECIMA TERCERA. - LUGAR DE EJECUCION: solicitamos modificar esta
clausula en el sentido de no limitar la ubicacion geografica de la sede principal del
proveedor sino indicar que la sede donde se preste el servicio para Positiva esté ubicada
en Bogota



RESPUESTA:
No se aceptan esta recomendacion
e OBSERVACION 8

CLAUSULA DECIMA CUARTA. — MULTAS: Tratandose de un contrato indeterminado,
como es este, solicitamos ajustar que la multa se calcule sobre la facturacion del mes
anterior del servicio objeto de sancién y no sobre la totalidad de la factura.

RESPUESTA:
No se accede esta peticion al no ser un contrato con valor indeterminado.
e OBSERVACION 9

CLAUSULA DECIMA QUINTA. - CLAUSULA PENAL PECUNIARIA: solicitamos que esta
clausula sea bilateral

RESPUESTA:

No se accede a esta peticion. La redaccion de esta clausula esta sustentada en el Manual
para la Gestion de Abastecimiento.

e OBSERVACION 10

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. - PROTECCION DE DATOS PERSONALES: Por la
naturaleza del servicio solicitamos adicionar dicha clausula asi:

TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. Las Partes acuerdan que para efectos del
Contrato EL CONTRATANTE se entendera como Responsable del Tratamiento y EL
CONTRATISTA como Encargado del Tratamiento de las bases de datos personales
suministradas por EL CONTRATANTE vy utilizadas por EL CONTRATISTA para la
prestacion de los servicios objeto del Contrato, inclusive en los casos en los cuales EL
CONTRATISTA es solicitado para actualizar o modificar dichas bases de datos. EL
CONTRATANTE y EL CONTRATISTA se obligan a cumplir con todas y cada una de las
exigencias legales vigentes en temas de proteccién de datos personales.

EL CONTRATISTA se obliga a tratar los datos cumpliendo las politicas de tratamiento de
datos personales fijada por EL CONTRATANTE, realizando el tratamiento de los datos de
acuerdo con la finalidad que los titulares hayan autorizado y que le haya sido informada.

EL CONTRATANTE sera quien garantice la legitimidad de las bases de datos personales
que proporcione a EL CONTRATISTA, asi como su mantenimiento y actualizacion
permanente. EL CONTRATANTE certifica que los datos que figuran en las bases de datos
entregadas a EL CONTRATISTA cuentan con las autorizaciones respectivas en la forma
prevista en las disposiciones legales vigentes. EL CONTRATANTE certifica que cuenta
con la prueba de la autorizacion de los Titulares de los datos entregados con ocasion del
presente Contrato. En caso de peticiones, quejas o reclamos relacionados con los datos
por parte del Titular, EL CONTRATISTA prestara colaboracién a EL CONTRATANTE en
aquellos asuntos que estén a su alcance para que EL CONTRATANTE pueda dar
respuesta al titular dentro de los términos de Ley.



En el supuesto de incumplimiento por parte de EL CONTRATANTE (incluidos sus
empleados y subcontratados) de sus obligaciones segun lo establecido en la presente
clausula y de las derivadas de la legislacion aplicable en materia de proteccién de datos,
EL CONTRATANTE asumira la total responsabilidad que pudiera irrogarse a EL
CONTRATISTA como consecuencia de cualquier tipo de sanciones administrativas
impuestas por las autoridades correspondientes, asi como de los dafos y perjuicios por
procedimientos judiciales o extrajudiciales contra EL CONTRATISTA, incluidos en todos
los casos gastos de abogado, cualquier otro profesional, costas procesales, tribunales de
arbitramento, entre otros, considerandose asimismo causa especifica de terminacion
anticipada del servicio en el cual presente el incumplimiento, por parte de EL
CONTRATANTE.

OBSERVACION 11

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA. - AUDITORIAS: solicitamos que las auditorias sean
avisadas al contratista con por lo menos 5 dias habiles de anticipacion.

OBSERVACION 12

CLAUSULA TRIGESIMA. - REQUISITOS Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA EN
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE: Solicitamos eliminar el requisito de
entrega de las hojas de vida del personal del contratista en la medida en la que 1. no se
trata de un contrato de suministro de personal 2. es responsabilidad del contratista
asegurar que sus empleados cumplan con las condiciones requeridas, asi mismo. 3. para
la entrega de la informacién debera existir entre las partes un contrato de transmision de
datos personales que convierta a positiva en encargado de dichos datos conforme a la ley
de proteccion de datos

OBSERVACION 13

ANEXO No 8. MINUTA PROPUESTA PARA EL CONTRATO: solicitamos incluir la
siguiente clausula al contrato:

LEGISLACION PROPIA DEL CONTRATANTE. Es obligaciéon de EL CONTRATANTE
informar con precision y dar instrucciones exactas a EL CONTRATISTA sobre la



normatividad propia de su objeto social que le sea aplicable a los servicios y sobre la
interpretacion que de la misma haga EL CONTRATANTE.

RESPUESTA:

No se accede a la peticion. La normatividad aplicable hace parte de los estudios previos y
términos definitivos, que son parte integral del contrato

e OBSERVACION 14
clausulas adicionales: solicitamos incluir la siguiente clausula al contrato:

PROPIEDAD INTELECTUAL. LAS PARTES declaran y garantizan que cada una es
propietaria o tiene concedidas licencias o derechos necesarios sobre todos y cada uno de
los programas, sistemas y otros elementos susceptibles de propiedad intelectual
empleados en relacién con la prestacion de los Servicios. Estas licencias y derechos
incluyen todas las ampliaciones, mejoras o actualizaciones.

Si el incumplimiento de alguna de LAS PARTES de las obligaciones y/o garantias
recogidas en esta clausula implicase una reclamacién a la Parte Cumplida por parte de
terceros por violacion de derechos de propiedad intelectual y/o industrial, la Parte
Incumplida se obliga a resarcir por cualquier gasto que en concepto de indemnizacion de
dafios y perjuicios, intereses, peritajes, honorarios de abogados, costas judiciales o por
cualquier otro concepto, la Parte Cumplida tuviera que verse obligado a abonar, derivados
o relacionados con dicha reclamacién.

Cuando el servicio termine, cada una de LAS PARTES se compromete a devolver las
licencias de uso de software que estén en su poder y que le pertenezcan a la otra Parte.

Los desarrollos que surjan dentro de la relacion contractual entre las Partes, y que tengan
su origen en un software, aplicacién o desarrollo que normalmente utiliza una de las
Partes para el desarrollo de sus propias actividades, perteneceran Unica y exclusivamente
a esa Parte, asi el costo del desarrollo haya sido asumido por la otra Parte.

Las Partes aceptan y declaran que toda la informacion confidencial se empleara con el
propésito de permitir el cabal cumplimiento de los fines sefalados en el Objeto del
Contrato.

RESPUESTA:
Se incluye en los términos definitivos
e OBSERVACION 15

ANEXO No 8. MINUTA PROPUESTA PARA EL CONTRATO: clausulas adicionales:
Solicitamos adicionar la siguiente clausula: LIMITACIONES DE RESPONSABILIDAD:

EL CONTRATISTA no sera responsable por la prestacién del servicio en los términos
convenidos, en los siguientes eventos:

1. Cuando las interrupciones, caidas, problemas o deficiencias en los servicios o
afectacién de indicadores tengan origen en la infraestructura fisica y tecnolégica del
CONTRATANTE.



2. Cuando los supuestos del dimensionamiento suministrados por EL CONTRATANTE
sean inferiores a lo que efectivamente se presenta en la ejecucion del contrato.

3. En los eventos de errores, decisiones, cambios en procesos y procedimientos por parte
de EL CONTRATANTE.

4. Por fuerza mayor o caso fortuito.

5. Cuando la ejecucion del procedimiento entregado por EL CONTRATANTE para la
ejecucion del servicio genere reclamaciones del usuario o consecuencias negativas para
el cliente.

6. Cuando falte veracidad en la informacion suministrada por el CONTRATANTE para la
prestacion de los servicios.

7. Cuando los sistemas, plataformas y aplicativos de el CONTRATANTE, tengan falencias
de seguridad que faciliten eventos de fraudes hayan sido o no detectadas y/o advertidas
por EL CONTRATISTA.

8. En caso de presentarse suspension o afectacion del servicio por causas imputables al
CONTRATANTE, éste, asumira los costos en los que incurri6 EL CONTRATISTA por la
no prestacién del servicio, durante el periodo de tiempo que dure la suspension o
afectacion del servicio.

9. Cuando se envien bases de datos a través de medios no seguros.

10. Cuando por falta de informacion del CONTRATANTE se generen picos de operacion
que EL CONTRATISTA no pudo prever.

OBSERVACION 16

1.4. DESCRIPCION Y ALCANCE: Por favor confirmar el horario de atencién para cada
uno de los servicios

OBSERVACION 17

¢,Cuantos dias dura el entrenamiento inicial de producto en cada uno de los servicios?




OBSERVACION 18

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO: 4 Se dimensionaran solo servicios Inbound y Back Office? ;Canales
digitales se tendran?

OBSERVACION 19

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO. Por favor compartir la volumetria mensual de por lo menos el ultimo
ano de cada uno de los servicios

OBSERVACION 20

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO. Por favor confirmar , por servicio, la duracién promedio de la llamada ,
tiempo en Hold y No listo

OBSERVACION 21

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO. ¢ Cual es el Objetivo de Nivel de Servicio?. (Por ejemplo: "El 78% de
las llamadas entrantes deben ser atendidas antes de 20 Seg").



OBSERVACION 22

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO. Tienen algun meses o dias dias atipicos en el cual el trafico aumente?
Cuando y cual es el aumento porcentual respecto al parametro tipico?

OBSERVACION 23

2.4.1. ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO
DEL CONTRATO. ¢Cual es la distribucion porcentual de llamadas entrantes para un dia
promedio de Lunes a Viernes, un Sabado y un Domingo promedio por cada uno de los
servicios? (Por ejemplo = 08:00 a 08:30 : 10%; 08:30 a 09:00 :12% etc)

No tenemos este tipo de estadisticas, la gestion de cartera ARL requiere de una etapa de
analisis y de ella el proveedor podra disefiar sus campafias de contacto.

OBSERVACION 24

¢ Nos aclaran por favor si estos certificados son los de calidad?, iso 9001 y 27001

e OBSERVACION 25

2.2. ASPECTOS EN SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE (NO
HABILITANTES)

OBSERVACIONES 26 A LA 33

OBSERVACION 34

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. El canal dedicado sera entregado por el CONTRATANTE o éste debera ser
costeado por el PROPONENTE ? De ser entregados por el CONTRATANTE se puede
conocer el nombre de los proveedores de comunicaciones ?



OBSERVACION 35

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. Por favor confirmar la capacidad requerida para el canal dedicado en caso
de necesitarse

OBSERVACION 36

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. Por favor confirmar la direcciéon del data center para la conexion del canal
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OBSERVACION 37

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. ¢ Se tiene algun costo de collocation o cross connection para el canal
dedicado que deba ser asumido por el proveedor?

OBSERVACION 38
REVISION DE FACTORES PONDERABLES (Otorga puntaje).

Se requiere que la solucién CRM este integrada a la plataforma de gestion ?

OBSERVACION 39

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. Nos pueden informar el ancho de banda de internet requerido para el
acceso a las URLs necesarias para la atencion del servicio.



OBSERVACION 40

REQUISITOS GENERALES. Se requiere cumplimiento de (PCI-DSS) o se debe tener
certificacion de una entidad externa, podria ser autofirmada ?

OBSERVACION 41

REVISION DE FACTORES PONDERABLES (Otorga puntaje). El chatbot es para cuales
canales ?

OBSERVACION 42

REVISION DE FACTORES PONDERABLES (Otorga puntaje). Se tiene canal de
Whatsapp, de ser asi oficial con algun BSP ?

OBSERVACION 43

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. Se requiere proveer DDI o Positiva provee estos numeros ?

OBSERVACION 44

ASPECTOS MINIMOS QUE SE DEBEN GARANTIZAR PARA EL DESARROLLO DEL
CONTRATO. La telefonia sera provista por el proponente ?

ASESORIAS Y SOLUCIONES INTELIGENTES
OBSERVACION 1
EXPERIENCIA.



Comedidamente se solicita que para efectos de acreditar la experiencia se permita que la
misma sea a portada en algunos (cualquiera) de las siguientes actividades.

Envio de comunicaciones por correo electronico certificado, Gestidn persuasiva y pre-
juridica de cobro de aportes a riesgos laborales en mora o con inexactitudes y Gestion
persuasiva y pre- juridica de recobros por mora e inconsistencias administrativas.

RESPUESTA:

Se aclara en los términos definitivos.

e OBSERVACION 2

CORREO ELECTRONICO CERTIFICADO- ACREDITACION DE LA ONAC

Teniendo en cuenta que la principal actividad a realizar es la emision de correo
electrénicos certificados, es vital y necesario de acuerdo a la normativa que este servicio
sea prestado por una sociedad de acreditacion digital acreditada por la ONAC de
conformidad con la normativa vigente.

Decreto ley 019 de 2012 articulo " Articulo 161. Actividades de las entidades de
certificacion. El articulo 30 de la Ley 527 de 1999, quedara asi: "Articulo 30. Actividades
de las entidades de certificacion. Las entidades de certificacion acreditadas por el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia para prestar sus servicios en el pais,
podran realizar, entre otras, las siguientes actividades: 9. Cualquier otra actividad
relacionada con la creacion, uso o utilizacion de firmas digitales y electrénicas".

En vista de lo anterior y teniendo en cuenta que este servicio requiere demostrar los
elementos de equivalencia funcional como son el acuse de recibido, integridad, garantia
de no repudio se solicita comedidamente solicitar como requisito habilitante contar con el
aval o certificacion proveniente de entidad de certificacion digital acreditada por la Onac.

RESPUESTA:
Se aclara en los términos definitivos.
e OBSERVACIONES 3Y4

SOLICITUD DE ACLARACION - EXPERIENCIA DE LOS SOCIOS, ACCIONISTAS O
CONSTITUYENTES

Solicitamos respetuosamente a la entidad si se permite acreditar la experiencia con
certificaciones de los socios 0 accionistas constituyentes a aquellos proponentes que
tiene un periodo de conformacion o creacion inferior a 3 afios, dicha solicitud la elevamos
en el sentido del mandato expreso de la ley, numeral 2.5 del numeral 2. del Articulo
2.2.1.1.1.5.2. del Decreto 1082 de 2015, ya que esto es permitido, sin embargo, la
estudios previos e invitacion del proceso no lo indican.

En el mismo sentido, queremos recordarle a la entidad que Colombia Compra Eficiente se
ha manifestado al respecto, en concepto 4201814000001418, indicando sobre la
experiencia aportada por los constituyentes a empresas que tiene un término de creacion
inferior a 3 afos que “... La finalidad de esta norma es permitir que las sociedades que no
cuentan con la experiencia suficiente para contratar con el Estado puedan apoyarse en la



experiencia de sus accionistas, socios o constituyentes con el fin de incentivar la libre
competencia en la contratacion estatal...”

Por lo anterior, solicitamos a la entidad, permitir que los oferentes que tengan una fecha
de creacion inferior a 3 afnos puedan acreditar su experiencia de conformidad como lo
estipula la ley, esto es a través de la experiencia de sus socios o accionistas
constituyentes.

EXPERIENCIA DE LOS SOCIOS- DESPUES DE TRES ANOS

De acuerdo al concepto de Colombia Compra Eficiente numero 4201913000006 de 2019
“las personas juridicas que hubieran sido beneficiarias de la norma podian seguir
acreditando la experiencia de sus socios o accionistas, inclusive después de transcurridos
3 anos desde la constitucién de la sociedad, siempre que se renovara constantemente el
RUP”.

Expone Colombia Compre eficiente lo siguiente.

“Teniendo en cuenta lo anterior, aunque la persona juridica tenga mas de tres afios de
constituida y haya registrado inicialmente la experiencia de sus socios en el RUP —pues
su constitucion era inferior a tres afios—, cuando este sea renovado, puede continuar
utilizando la experiencia inscrita mientras no cesen los efectos del RUP. Por el contrario,
si el RUP no es renovado y la persona juridica supera los tres anos de constituida, la
experiencia que registré de sus socios no puede ser inscrita nuevamente, puesto que el
RUP ha cesado sus efectos y la camara de comercio tiene que hacer nuevamente la
verificacidon documental de la informacion presentada al momento de inscribirse en el
registro.

Se reitera que la finalidad del numeral 2.5 del articulo 2.2.1.1.1.5.2 del Decreto 1082 de
2015 es incentivar la libre competencia y la pluralidad de oferentes en la contratacion

estatal. Adicionalmente, el Decreto 1082 de 2015 establece que la persona inscrita en el
RUP debe presentar la informacién para renovar su registro a mas tardar el quinto dia
habil del mes de abril de cada afio, de lo contrario cesan sus efectos. En la actualidad, las
camaras de comercio solo pueden eliminar la experiencia registrada en el RUP a solicitud
del proponente. Por tanto, les corresponde a las personas juridicas mantener su RUP
actualizado y a las entidades estatales verificar este registro para efectos de evaluar la
experiencia.

En otras palabras, si la persona juridica con menos de tres afos de constituida registra la
experiencia de sus socios en el RUP, y éste es renovado, puede continuar utilizando la
experiencia inscrita mientras no cesen los efectos del RUP. Por el contrario, si no se
renueva y la persona juridica supera los tres afnos de constituida, la experiencia que
registrdo de sus socios no puede ser inscrita nuevamente, puesto que el RUP ha cesado
sus efectos y la cdmara de comercio tiene que hacer nuevamente la verificacidon
documental de la informacion presentada al momento de inscribirse en el registro. Lo
anterior, tiene fundamento en la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio, cuyo numeral 4.2, sobre el procedimiento para llevar el registro unico de
proponentes, dispone lo siguiente:



4.2.5. Vigencia de los documentos. Para efectos de renovacion y actualizacion se
considera que los documentos no pierden su vigencia salvo disposicion legal en contrario.
Por lo anterior, las Camaras de Comercio no podran abstenerse de realizar la inscripcion
argumentando el vencimiento de los documentos de soporte.

Asi las cosas, con el fin de incentivar la participacion continla y constante de los
proponentes, las entidades estatales, en sus procesos de contratacion, aceptaran como
valida la experiencia de los socios, accionistas o constituyentes incluso después de
cumplidos los tres anos de constitucion de la sociedad, pues esta interpretacion permite
incentivar la creacién de empresa y generar una mayor participacion de las empresas
recién constituidas. En este sentido, si bien la norma no dispone qué sucede con la
experiencia aportada por los socios, accionistas o constituyentes, después de los 3 afios
de constituida la persona juridica, para esta Subdireccion sigue siendo valida, por lo que
la entidad la debe tener en cuenta. De esta forma se garantiza la pluralidad de oferentes
en los procesos de contratacion

Comoquiera que el proceso pide RUP se solicita validar experiencia de los socios.

ASLECOL S.A.
OBSERVACION 1

¢, Se pagara por cada correo que se le remita al aportante/independiente/contratista dentro
de la gestién persuasiva?

OBSEVACION 2

¢Esto aplica para cualquier tipo de correo que lleve certificado o hace referencia
Unicamente al reporte de constitucién en mora?

OBSERVACION 3

¢El pago de estados aplicaria Unicamente para casos de estados de cuenta pre juridicos o
para todos los estados de cuenta que se realicen?



