COGmn
de Comercio

CO de Bogota

Bogota D.C., 28 de marzo de 2017.

Respuesta a las observaciones. Invitacion Publica para prestar servicios de contacto

al usuario final, a través de los canales telefénico, virtual y presencial, para facilitar

el acceso a la informacién, promocion y vinculaciéon al portafolio de servicios de la
entidad, bajo la modalidad de outsourcing— 3000000387

I. A continuacion se contestan las preguntas formuladas por los proponentes:
Pregunta 1.

Por favor es posible que nos envie los volimenes de las lineas para poder
dimensionar.

Respuesta 1:

Como complemento alas estadisticas del numeral 4.1 del anexo 2 grupo 1, se adjunta
trafico de llamadas diario por hora en gestion inbound para flujos bajo, medio y alto.

Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Bajo flujo (Noviembre 2016)

L. Llamadas Llamadas
Criterio Hora
entrantes contestadas

21-11-2016 | Lunes 08:00 - 09:00 70 69
21-11-2016 |Lunes 09:00 - 10:00 80 78
21-11-2016 |Lunes 10:00 - 11:00 96 96
21-11-2016 | Lunes 11:00 - 12:00 118 117
21-11-2016 |Lunes 12:00 - 13:00 97 96
21-11-2016 |Lunes 13:00 - 14:00 66 59
21-11-2016 |Lunes 14:00 - 15:00 110 97
21-11-2016 |Lunes 15:00 - 16:00 98 98
21-11-2016 |Lunes 16:00 - 17:00 82 82
21-11-2016 | Lunes 17:00 - 18:00 52 49
22-11-2016 | Martes 08:00 - 09:00 67 67
22-11-2016 | Martes 09:00 - 10:00 89 89
22-11-2016 | Martes 10:00 - 11:00 81 81
22-11-2016 | Martes 11:00 - 12:00 119 114
22-11-2016 | Martes 12:00 - 13:00 96 85
22-11-2016 | Martes 13:00 - 14:00 68 66
22-11-2016 | Martes 14:00 - 15:00 75 73
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22-11-2016 | Martes 15:00 - 16:00 99 99
22-11-2016 | Martes 16:00 - 17:00 107 103
22-11-2016 | Martes 17:00 - 18:00 88 88
23-11-2016 | Miércoles 08:00 - 09:00 68 68
23-11-2016 | Miércoles 09:00 - 10:00 91 89
23-11-2016 | Miércoles 10:00 - 11:00 111 111
23-11-2016 | Miércoles 11:00 - 12:00 111 110
23-11-2016 | Miércoles 12:00 - 13:00 70 68
23-11-2016 | Miércoles 13:00 - 14:00 57 56
23-11-2016 | Miércoles 14:00 - 15:00 80 77
23-11-2016 | Miércoles 15:00 - 16:00 95 94
23-11-2016 | Miércoles 16:00 - 17:00 117 111
23-11-2016 | Miércoles 17:00 - 18:00 32 32
24-11-2016 | Jueves 08:00 - 09:00 54 54
24-11-2016 | Jueves 09:00 - 10:00 86 86
24-11-2016 |Jueves 10:00 - 11:00 106 100
24-11-2016 | Jueves 11:00 - 12:00 104 104
24-11-2016 |Jueves 12:00 - 13:00 69 69
24-11-2016 | Jueves 13:00 - 14:00 49 49
24-11-2016 |Jueves 14:00 - 15:00 74 72
24-11-2016 | Jueves 15:00 - 16:00 93 92
24-11-2016 | Jueves 16:00 - 17:00 98 93
24-11-2016 | Jueves 17:00 - 18:00 27 27
25-11-2016 | Viernes 08:00 - 09:00 46 45
25-11-2016 | Viernes 09:00 - 10:00 75 74
25-11-2016 | Viernes 10:00 - 11:00 70 70
25-11-2016 | Viernes 11:00 - 12:00 96 91
25-11-2016 | Viernes 12:00 - 13:00 82 79
25-11-2016 | Viernes 13:00 - 14:00 43 42
25-11-2016 | Viernes 14:00 - 15:00 75 73
25-11-2016 | Viernes 15:00 - 16:00 90 81
25-11-2016 | Viernes 16:00 - 17:00 113 112
25-11-2016 | Viernes 17:00 - 18:00 71 71

Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Medio flujo (Junio 2016)

Criterio

Dia

Llamadas

Llamadas

entrantes

contestadas
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20-06-2016 | Lunes 08:00 - 09:00 70 70
20-06-2016 | Lunes 09:00 - 10:00 137 130
20-06-2016 | Lunes 10:00 - 11:00 122 122
20-06-2016 |Lunes 11:00 - 12:00 116 116
20-06-2016 | Lunes 12:00 - 13:00 99 92
20-06-2016 |Lunes 13:00 - 14:00 77 76
20-06-2016 | Lunes 14:00 - 15:00 113 111
20-06-2016 | Lunes 15:00 - 16:00 123 118
20-06-2016 | Lunes 16:00 - 17:00 130 129
20-06-2016 | Lunes 17:00 - 18:00 48 48
21-06-2016 | Martes 08:00 - 09:00 157 154
21-06-2016 | Martes 09:00 - 10:00 162 155
21-06-2016 | Martes 10:00 - 11:00 134 134
21-06-2016 | Martes 11:00 - 12:00 140 140
21-06-2016 | Martes 12:00 - 13:00 108 107
21-06-2016 | Martes 13:00 - 14:00 73 69
21-06-2016 | Martes 14:00 - 15:00 125 125
21-06-2016 | Martes 15:00 - 16:00 138 135
21-06-2016 | Martes 16:00 - 17:00 116 114
21-06-2016 | Martes 17:00 - 18:00 48 48
22-06-2016 | Miércoles 08:00 - 09:00 100 100
22-06-2016 | Miércoles 09:00 - 10:00 111 111
22-06-2016 | Miércoles 10:00 - 11:00 133 133
22-06-2016 | Miércoles 11:00 - 12:00 137 135
22-06-2016 | Miércoles 12:00 - 13:00 91 88
22-06-2016 | Miércoles 13:00 - 14:00 68 64
22-06-2016 | Miércoles 14:00 - 15:00 103 101
22-06-2016 | Miércoles 15:00 - 16:00 112 105
22-06-2016 | Miércoles 16:00 - 17:00 92 92
22-06-2016 | Miércoles 17:00 - 18:00 31 31
23-06-2016 | Jueves 08:00 - 09:00 88 86
23-06-2016 | Jueves 09:00 - 10:00 165 162
23-06-2016 | Jueves 10:00 - 11:00 157 157
23-06-2016 |Jueves 11:00 - 12:00 139 139
23-06-2016 | Jueves 12:00 - 13:00 111 110
23-06-2016 |Jueves 13:00 - 14:00 78 75
23-06-2016 | Jueves 14:00 - 15:00 122 117
23-06-2016 |Jueves 15:00 - 16:00 153 139
23-06-2016 | Jueves 16:00 - 17:00 110 109
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23-06-2016 | Jueves 17:00 - 18:00 52 49
24-06-2016 | Viernes 08:00 - 09:00 70 70
24-06-2016 | Viernes 09:00 - 10:00 99 99
24-06-2016 | Viernes 10:00 - 11:00 153 145
24-06-2016 | Viernes 11:00 - 12:00 118 118
24-06-2016 | Viernes 12:00 - 13:00 84 82
24-06-2016 | Viernes 13:00 - 14:00 65 64
24-06-2016 | Viernes 14:00 - 15:00 93 90
24-06-2016 | Viernes 15:00 - 16:00 81 79
24-06-2016 | Viernes 16:00 - 17:00 79 79
24-06-2016 | Viernes 17:00 - 18:00 46 46

Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Alto flujo (Marzo 2016)

Criterio Dia Hora Llamadas Llamadas
entrantes contestadas

28-03-2016 | Lunes 07:00 - 08:00 55 55
28-03-2016 | Lunes 08:00 - 09:00 343 287
28-03-2016 | Lunes 09:00 - 10:00 505 411
28-03-2016 | Lunes 10:00 - 11:00 654 504
28-03-2016 |Lunes 11:00 - 12:00 717 469
28-03-2016 | Lunes 12:00 - 13:00 660 342
28-03-2016 | Lunes 13:00 - 14:00 580 343
28-03-2016 | Lunes 14:00 - 15:00 660 363
28-03-2016 | Lunes 15:00 - 16:00 742 347
28-03-2016 |Lunes 16:00 - 17:00 738 394
28-03-2016 | Lunes 17:00 - 18:00 393 199
28-03-2016 | Lunes 18:00 - 19:00 140 122
29-03-2016 | Martes 07:00 - 08:00 143 131
29-03-2016 | Martes 08:00 - 09:00 576 343
29-03-2016 | Martes 09:00 - 10:00 728 381
29-03-2016 | Martes 10:00 - 11:00 770 399
29-03-2016 | Martes 11:00 - 12:00 856 416
29-03-2016 | Martes 12:00 - 13:00 725 301
29-03-2016 | Martes 13:00 - 14:00 528 329
29-03-2016 | Martes 14:00 - 15:00 761 442
29-03-2016 | Martes 15:00 - 16:00 706 474
29-03-2016 | Martes 16:00 - 17:00 660 502
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29-03-2016 | Martes 17:00 - 18:00 | 390 356
29-03-2016 | Martes 18:00 - 19:00 | 159 122
29-03-2016 | Martes 19:00 - 20:00 |1 0
30-03-2016 | Miércoles 07:00 - 08:00 | 142 127
30-03-2016 | Miércoles 08:00 - 09:00 | 767 510
30-03-2016 | Miércoles 09:00 - 10:00 | 908 472
30-03-2016 | Miércoles 10:00 - 11:00 | 970 502
30-03-2016 | Miércoles 11:00 - 12:00 | 1020 582
30-03-2016 | Miércoles 12:00 - 13:00 | 953 682
30-03-2016 | Miércoles 13:00 - 14:00 | 791 450
30-03-2016 | Miércoles 14:00 - 15:00 | 867 512
30-03-2016 | Miércoles 15:00 - 16:00 | 1009 723
30-03-2016 | Miércoles 16:00 - 17:00 | 1015 707
30-03-2016 | Miércoles 17:00 - 18:00 | 727 526
30-03-2016 | Miércoles 18:00 - 19:00 | 223 105
30-03-2016 | Miércoles 19:00 - 20:00 |7 0
31-03-2016 | Jueves 07:00 - 08:00 | 315 297
31-03-2016 | Jueves 08:00 - 09:00 | 1391 1045
31-03-2016 | Jueves 09:00 - 10:00 | 1419 1046
31-03-2016 | Jueves 10:00 - 11:00 | 1361 1018
31-03-2016 | Jueves 11:00 - 12:00 | 1495 1006
31-03-2016 | Jueves 12:00 - 13:00 | 970 497
31-03-2016 | Jueves 13:00 - 14:00 | 1157 721
31-03-2016 | Jueves 14:00 - 15:00 | 1135 719
31-03-2016 | Jueves 15:00 - 16:00 | 1710 1161
31-03-2016 | Jueves 16:00 - 17:00 | 1904 1340
31-03-2016 | Jueves 17:00 - 18:00 | 1772 1317
31-03-2016 | Jueves 18:00 - 19:00 | 697 644
31-03-2016 | Jueves 19:00 - 20:00 | 186 102

Volumetria Outbound

Mes trabajados
ENERO 8337
FEBRERO 94856
MARZO 102082
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ABRIL 15937
MAYO 31708
JUNIO 31017
JULIO 37084
AGOSTO 20772
SEPTIEMBRE 23620
OCTUBRE 20685
NOVIEMBRE 44898
DICIEMBRE 1795
432791

Ano Campaias TMK por
2016/Mes mes

ENERO 2

FEBRERO 9

MARZO 13
ABRIL 18
MAYO 19
JUNIO 18
JULIO 67
AGOSTO 52
SEPTIEMBRE 19
OCTUBRE 25
NOVIEMBRE 38
DICIEMBRE 3

Campaiias por RANGOS
tamaio

2016 Pequeiias Medianas Grandes

Rango de registros 5001 o
1-1000 1001 - 5000 Superior

Numero de
campafas

232 36 15

Mensajes enviados durante el afio 2016

ANO 2016
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SMS 1.167.055
ROBOT 165.720
Pregunta 2:

Bajo el interés que nos asiste en participar en el proceso de la referencia, que tiene
por objeto “Prestar servicios de contacto al usuario final, a través de los canales
telefénico, virtual y presencial, para facilitar el acceso a la informacidn, promocion
y vinculacion al portafolio de servicios de la entidad, bajo la modalidad de
outsourcing”, respetuosamente nos permitimos formular la siguiente observacion
referente a los indicadores financieros relacionados en el numeral 3.2.1 de la
invitacion:

Solicitamos amablemente modificar el valor minimo exigido para el nivel de
endeudamiento de los proponentes por “menor o igual al 73%", teniendo en
cuenta que el valor actualmente requerido limita la participacién de varios
oferentes en el proceso, que han efectuado inversiones considerables en aras de
una confinua mejora del servicio. Asi las cosas, se estaria limitando la participacién
de empresas de reconocida trayectoria en el mercado, lo cual contraria los
principios de concurrencia y seleccién objetiva exigidos por el estatuto contractual
y las normas que lo complementan y desarrollan.

Respuesta 2:

La CCB informa que se mantiene lo establecido en el numeral 3.2.1 de lainvitacidn a
proponer, cabe anotar que el sistema de indicadores financieros para la evaluacién
financiera a proveedores se ha disefiado para que se pueda observar el estado
financiero integral de una empresa en los aspectos que la Camara de Comercio de
Bogota le interesa medir para efectos de su contratacion, por ello no es viable variar
el indicador, maxime que se indica “ se considerara que cumple con la capacidad
financiera requerida para asumir el contrato el proponente que obtenga minimo 80
puntos de los 100 puntos discriminados en el cuadro antes citado.”

Pregunta 3:

La CCB emitiriauna Adenda paraaclarar lo fecha de los estados financieros y registro
mercantil. La aclaracién es respecto a los estados financieros que podemos
presentar son del afio 2015.

Respuesta 3:
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La CCB informa que el andlisis de los estados financieros para efectos de los
contratos, es el instrumento por medio del cual la CAmara de Comercio de Bogota
observa la situacion financiera mas favorable de su potencial contratista, dicha
situacion financiera es variable y depende de muchos factores exégenos, propios de
la economia como también de la gestién de la misma empresa, estos pueden ser
diferentes en cada periodo, por ello y para tener la mejor informaciéon que permita la
decision adecuada, es necesario la informacion formal mas actualizada, es decir el
altimo periodo calendario. Por lo anterior se modificard mediante adenda el numeral
3.2 de la invitacién a proponer, considerando Unicamente estados financieros
certificados con corte al 31 de diciembre de 2016.

Pregunta 4.

Respecto a la clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, el traslado de la
responsabilidad y perjuicios causados por incumplimiento de la confidencialidad se
llevara a cabo previo ejercicio del derecho a la debida defensa y mediante sentencia
ejecutoriada que demuestre suficientemente la responsabilidad del contratista.

Respuesta 4:

La CCB informa que conforme la clausula 24 del Anexo 13 Proyecto de contrato
denominada “Clausula de Apremio”, ante el incumplimiento parcial o cumplimiento
imperfecto de cualquiera de las obligaciones establecidas en el contrato, incluida la
confidencialidad, se aplicara el procedimiento sefialado en el paradgrafo de dicha
clausula en el cual se garantiza el derecho de debida defensa.

Pregunta 5:

Respecto a la clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, existe un término
maximo en el cual la Camara de Comercio emita el recibo a satisfaccién de los
servicios. Como se procederia en caso de mora de la Camara de Comercio en el
recibo a satisfacciéon de los servicios.

Respuesta 5:

La CCB se permite informar que el termino para el cumplimiento de las obligaciones
paralos servicios a prestar, se enmarcan de forma general en el término de duracion
del contrato y de manera particular en los términos sefialados para cada servicio u

obligacion en particular, los cuales deben ser observados por todos los proponentes.
Las obligaciones de la CCB se encuentran establecidas en la clusula 6 del contrato.

Pregunta 6:

Respecto alas clausulas 20,21y 23 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, se solicita
la bilateralidad de éstas clausulas.

Respuesta 6:
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La CCB aclara que en lo que respecta a la clausula 20 “Confidencialidad” la misma
se encuentra redactada de forma bilateral, tal como puede evidenciarse en su
apartado final. Frente a las clausulas 21 “Pacto de Integridad” y 23 “Clausula Penal
compensatoria”, las mismas se redactan en el entendido de la posicion de
contratante de la CCB, y por el cual garantizara una remuneracion al contratista.
Ademés, teniendo en cuenta que la CBB desarrollafunciones que le fueron delegadas
por ley y en consecuencia presta servicios publicos a los que debe dar estricto
cumplimiento y en ese orden requiere que los contratistas den cumplimiento efectivo
del contrato, de tal manera que se garanticen los servicios contratados. Lo anterior,
sin perjuicio de las obligaciones de la CCB sefialadas en la clausula 6 del proyecto
de contrato.

Pregunta 7:

Respecto a la clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, agradecemos se
estudie la posibilidad que el valor de la clausula de apremio sea computado a los
dafos y perjuicios que sean ocasionados.

Respuesta 7:

La CCB informa gque no se acepta la observacion y se mantiene lo sefialado en la
clausula 24 “Clausula de apremio”.

Pregunta 8:

Respecto a la clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, agradecemos
ampliar la informacion sobre esta clausula.

Respuesta 8:

La CCB informa que no es clara la observacién, sin embargo, se informa que la
clausula tal como se encuentra redactada informa su finalidad y el procedimiento
para su aplicacion.

Pregunta 9:

Respecto a la cladusula 26 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, se podré limitar la
indeminidad del contrato hasta el valor total del mismo.

Respuesta 9:

La CCB informa que no se acepta la observacion y no se considera procedente
modificar la clausula 26 “Indemnidad” en el sentido solicitado.

Pregunta 10:
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Respecto a la clausula 26 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO. La indeminidad se

trasladara previo ejercicio del derecho a la debida defensa y mediante sentencia
ejecutoriada que demuestre suficientemente la responsabilidad del contratista

Respuesta 10:
La CCB informa que no se acepta la observacion, teniendo en cuenta que dentro de
la misma se establece que la misma se aplicard por hechos imputables al contratista.

Pregunta 11:

Respecto a la Confidencialidad del ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, el
contratista estd obligado alaentrega del CRM que tiene como parte fundamental para
el desarrollo de su objeto social.

Respuesta 11:
La CCB aclara que tal como se encuentra redactada la clausula 20 “Confidencialidad”
dentro del proyecto de contrato, la misma establece el deber de confidencialidad

tanto del contratista como del contratante, es decir, que ninguna de las partes en
desarrollo del contrato puede violar dicho deber de confidencialidad.

Pregunta 12:

Respecto a la clausula 32 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, se solicita la
ampliacién del término para devolver el contrato suscrito

Respuesta 12:

La CCB no acepta la observaciéon pues éste es el término maximo establecido para
entregar todos los documentos en aras de la pronta y eficiente prestacion de los
servicios enmarcados en sus contratos.

Pregunta 13:

Respecto ala clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, el contrato contara
con un término de estabilizacion en el cual no se cobren clausulas de apremio.

Respuesta 13:

La CCB informa que la Clausula 24 “Clausula de Apremio” establecida en el proyecto
de contrato, se aplica ante el incumplimiento parcial o cumplimiento imperfecto de
cualquiera de las obligaciones establecidas en el contrato y de conformidad con lo
gue sefiala dicha clausula. La misma se aplicara segun el procedimiento sefialado en
el paragrafo.
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Pregunta 14:
Respecto a la clausula 24 ANEXO 13 PROYECTO DE CONTRATO, agradecemos
aclarar si la Cadmara de Comercio cuenta con todas las autorizaciones de manejo de
datos personales acorde alaLey 1581 de 2012 correspondientes a las bases de datos
que sean entregadas para la ejecucion del contrato.
Respuesta 14:
La CCB informa que si contamos con todas las autorizaciones de la Ley 1581 de 2012.
Pregunta 15:
Por favor aclarar cuantas llamadas son atendidas y resueltas por el IVR sin paso a
asesor. Cual es el porcentaje de retenciéon del IVR. Cuanto tarda en promedio una
[lamada en el IVR para ser resuelta sin paso a asesor.
Respuesta 15:
La CCB informa, las llamadas atendidas por el IVR 273.451 en 2016 en promedio
22.788 por mes sin paso a asesor, el porcentaje de retencion del IVR es 44%, el tiempo
promedio de consultaen el IVR es de 141 segundos.

Pregunta 16:

Por favor suministrar el arbol de IVR que se pretende implementar, lo anterior para
identificar los esfuerzos necesarios para su construccion.

Respuesta 16:

Ver anexo que se publica junto con las respuestas, archivo Excel “Arbol IVR”.
Pregunta 17:

Por favor aclarar que entiende CCB por el servicio de "call me back".

Respuesta 17:

La CCB le informa que “call me back” hace referencia a devolver la llamada al cliente
Pregunta 18:

Para el agendamiento de citas, la CCB cuenta la herramienta para hacer la gestion y
control (asignacion, cancelacion, etc.) de citas.

Respuesta 18:

La Herramienta es el CRM de la Camara de Comercio de Bogota
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Pregunta 19:
Por favor aclarar qué entiende la CCB por llamada virtual.
Respuesta 19:
La CCB informa que lallamada virtual es aquella que realiza un usuario desde un PC,
Tablet o Smartphone através de un vinculo dispuesto para este fin en la pagina de la
CCB "Llamenos / Virtual” y requiere conexion a la internet.
Pregunta 20: )
Respecto al SISTEMA DE EVALUACION DE CALIDAD numeral 1.5.2, por favor aclarar
a gue se refieren con Monitoreo de datos.

Respuesta 20:

La CCB aclara que el monitoreo de datos hace referencia al seguimiento a los chat
atendidos por los agentes.

Pregunta 21:

Por favor aclarar cual es la disponibilidad requerida de los servicios ya que en este
punto solicitan 99,9% pero en el punto 3.3. RESPALDO Y SOPORTE TECNICO DEL
SERVICIO, 99,7%.

Respuesta 21:

La CCB informa, en el Anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio
— Grupo 1 - Contact Center, en el numeral 4.2 Indicadores, se informa claramente los
porcentajes que aplican para cada recurso que conforma el servicio solicitado.
Pregunta 22:

Respecto al numeral 3.3 del Anexo 2 grupo 1, por favor aclarar si el licenciamiento de
Office mencionado en este punto es requerido para todos los asesores. Es posible
usar Open Office.

Respuesta 22:

La CCB aclara, esta herramienta es la utilizada para la operacién, por lo tanto, debe
estar en todos los PC que soporten la misma.

Pregunta 23:

Aclarar si los asesores (todos) requieren cuenta de correo con acceso via archivos
PST.
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Respuesta 23:

La CCB informa, Los agentes no deben tener cuenta de correo por politicas de

seguridad de la informacion. No obstante, los asesores especializados juridico y

empresarial si tendrén cuenta de correo con acceso archivos PST.

Pregunta 24

Para el segmento Inbound, nos confirman por favor la distribucion de trafico intradia,
intrasemana e intrames.

Respuesta 24:

La CCB le aclara que larespuesta se encuentra en el numeral 4.1 anexo 2 grupo 1,y
como complemento ver respuesta No. 1 trafico de llamadas diario por hora en gestion
inbound para flujos bajo, medio y alto.

Pregunta 25:

Para la gestion Outbound, nos confirman por favor el volumen de transacciones
mensuales, TMO Efectivo, TMO No Efectivo y TMO No Contacto, % Contactabilidad y
% Efectividad, para las diferentes campafas que se vayan a gestionar.

Respuesta 25:

La CCB informa, el promedio Mensual de outbound es de 36.443 registros, TMO
efectivo es de 7 minutos, TMO No efectivo 1 minuto y TMO No Contacto 30 segundos,
%, Contactabilidad 85% y Efectividad 75%.

Pregunta 26:

Parala gestion Contactenos, nos confirman por favor el TMO y el horario de atencién.

Respuesta 26:

La CCB informaque el horario de atencién parala gestion de contactenos es de lunes
aviernes de 8 a.m. a 6 p.m. el tiempo promedio de respuesta es de 369 segundos.

Pregunta 27:

Para la gestion Chat, nos confirman por favor la distribucién de transacciones
intradia, intrasemana e intrames y el horario de atencién.

Respuesta 27:
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La CCB informa para la gestion Chat las transacciones anuales en el 2016 fueron de
261.403, mensuales 21.784 promedio y diario promedio 1.816. El horario de atencidn
es de lunes aviernes de 8 a.m. a6 p.m.
Pregunta 28:
Para la gestiéon Video Llamadas, nos confirman por favor el volumen de
transacciones histérico por mes y por intervalo, TMO, Nivel de Servicio y Nivel de
Atencidn objetivo, asi como también el horario de atencion.

Respuesta 28:

La CCB le informa que a la fecha no tenemos estadisticas de video Ilamada, por
cuanto el servicio se implementara a partir de este nuevo contrato.

Pregunta 29:

Se solicita compartir todas las respuestas de todos los proponentes.

Respuesta 29:

La CCB informa que a través del presente documento, el cual se publica en la pagina
de la Entidad se comparten todas las observaciones y respuestas emitidas por la
Entidad.

Pregunta 30:

Se solicita ampliar el plazo de entrega de la oferta

Respuesta 30:

La CCB informa que se ampliara el plazo de entrega de las propuestas, por el término
que la CCB considere razonable, teniendo en cuenta la necesidad de la prestacion
del servicio, ampliacién que se informara mediante adenda.

Pregunta 31.:

DOCUMENTO Y NUMERAL
Invitacién PuUblica

El envio de las certificaciones, es un limitante para presentar propuesta para el
grupo 2

Respuesta 31:

La CCB informa que como un requisito minimo habilitante, de conformidad con lo
sefialado en el numeral 3.3.2.2. Grupo No. 2 Servicio de Conmutador y recepcion,
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cada proponente para acreditar su experiencia debe presentar hasta 3 certificaciones

de contratos ejecutados o en ejecucién a partir del afio 2013, cuya sumatoria a la

fecha de presentacién de la propuesta, sea igual o superior a QUINIENTOS VEINTE
MILLONES DE PESOS ($520.000.000) antes de IVA.

Este es un requisito minimo de cumplimiento a través del cual el proponente acredita
Su experiencia, y para su validacion debe allegar en su propuesta las certificaciones
gue correspondan.

Es importante resaltar, que conforme se senala en la nota 3 de dicho numeral “La
certificacién puede ser reemplazada por la copia del contrato, siempre y cuando
también se anexe la respectiva acta de recibo a satisfaccion y/o acta de liquidacion,
debidamente suscrita por el interventor y/o la entidad contratante, que en conjunto
cumplan con los contenidos y requisitos establecidos en este literal; de lo contrario
no sera tenida en cuenta.”

Pregunta 32:

DOCUMENTO Y NUMERAL
Invitacién Publica

En el numeral 3.3.2.2. Solicitamos por favor que la acreditacion de la experiencia en
atencion telefénica y personalizada para conmutador y recepcion. Sea de contratos
ejecutados desde el afio 2012, cuya sumatoria sea igual o superior a $100.000.000.

Respuesta 32:

La CCB informa que por politicas internas de la entidad los parametros ya estan
establecidos, por lo tanto no se modificara el numeral 3.3.2.2.

Pregunta 33:

DOCUMENTO Y NUMERAL
Invitacién PuUblica

En el numeral 3.3.2.2. Solicitamos por favor que la acreditacion de la experiencia en
atencioén telefénica y personalizada para conmutador y recepcién, sea valida la
presentacion de la certificacion del contrato ejecutado anexando una carta firmada
por el representante legal del oferente donde especifique que para el mismo contrato
se prest6 dicho servicio, ya que por lo que general las certificaciones emitidas por la
entidad contratante no describe el servicio tan detallado.

Respuesta 33:

La CCB no acepta la observacion, teniendo en cuenta que el proponente no podra
auto certificarse, tal como se sefiala en lainvitacion nota 8 numerales 3.3.2.1y 3.3.2.2.
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Es importante resaltar que conforme se sefala en la nota 3 de dichos numerales “La
certificacion puede ser reemplazada por la copia del contrato, siempre y cuando
también se anexe la respectiva acta de recibo a satisfaccion y/o acta de liquidacion,
debidamente suscrita por el interventor y/o la entidad contratante, que en conjunto

cumplan con los contenidos y requisitos establecidos en este literal; de lo contrario
no sera tenida en cuenta.”

Pregunta 34:

DOCUMENTO Y NUMERAL
Invitacién PuUblica

En el numeral 5.3 Solicitamos por favor reconsiderar el puntaje otorgado al criterio
“certificado de calidad “, con el fin de que sea mas ecuanime,

- Otorgando 10 puntos por contar con el certificado COPC o ISO 9001:2008
(cualquiera de los dos), y certificado 1SO 27001.

- Y 5 puntos, si se cuenta con certificado COPC o 1SO 9001:2008 o ISO 27001.
Respuesta 34

La CCB le informa que los puntajes establecidos en el numeral 5.3 son los definidos
por la entidad en cuanto a calidad se refiere y por lo tanto se mantienen los puntajes
establecidos.

Pregunta 35:

En la cldusula 14 del Anexo 13, solicitamos por favor considerar disminuir el valor
asegurado de la cobertura Calidad del Servicio del 30% a 20 %.

Respuesta 35:

La CCB no acepta la observacion por cuanto la calidad del servicio es uno de los
amparos que revisten fundamental relevancia en desarrollo del contrato.

Pregunta 36:

Del Anexo 2. Dependiendo del requerimiento de la CCB, se incrementara el trafico
inbound o se incrementarén las interacciones Outbound. Lo anterior se hara dentro
de lajornada laboral indicada o el proveedor debe disponer de horarios adicionales
en la operacién

Respuesta 36:

En la gestion Inbound en el mes de marzo se adiciona (1) hora al horario laboral
durante la Gltima semana.

Para la gestién Outbound no se modifican los horarios establecidos.

Pregunta 37:
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Del Anexo 2. Durante cuanto tiempo se deben almacenar las grabaciones.

Respuesta 37:

La CCB le aclara que la respuesta se encuentra en el anexo 13 Proyecto Contrato
Obligaciones del contratista punto g).

Pregunta 38:

Del Anexo 2.Teniendo en cuenta que los asesores Outbound seran contratados de
forma temporal, cuenta la CCB con una base minima de asesores outbound
actualmente.

Respuesta 38:

La CCB informa que de acuerdo a las campafias de outbound del 2016, el promedio
de agentes ha sido entre 20 y 24, no obstante, esta cifra puede variar de acuerdo a la
demanda del servicio.

Pregunta 39:

Del Anexo 2. Pagina 22 del anexo 2 indica “Realizar estudio de seguridad para los
cargos que la CCB considere pertinente”. Cuales seran estos cargos.

Respuesta 39:

La CCB aclara que la respuesta a la pregunta esta en el Anexo 7 numeral 2 y como
complemento en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 2.6

Pregunta 40:

Pagina 24 del anexo 2 indica “El OFERENTE debera asegurar la dotacién a cada
agente dentro de los periodos establecidos por la ley, no sera necesario uniformes a
los agentes” Favor aclarar cual es la dotacion de los agentes.

Respuesta 40:

La dotacion paralos agentes actualmente se compone de:

Chaleco y Camisa tipo polo.

Pregunta 41.

Del Anexo 2, pagina 26. “La capacitacion en el manejo de las plataformas y aplicativos
de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA donde se encuentra disponible la

informacién que deben suministrar telefénicamente los agentes y Supervisores,
estara a cargo de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. Esta capacitacion debe
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ser tomada por todo el personal que prestara el servicio de Contact Center

dependiendo el servicio en el que van a trabajar.” Cuanto tiempo dura.

Respuesta 41:

La CCB informa que esta capacitacion tiene una duracién de 10 dias.

Pregunta 42:

Del Anexo 2 pagina 26. La capacitacion por rotacion sera a cargo de la CCB.

Respuesta 42:

La CCB aclara que la capacitacién por rotacion no estara a cargo de la CCB si no del
proveedor.

Pregunta 43:

Del Anexo 2 Se requiere cerramiento de la operacion con todas las especificaciones
de la circular 042.

Respuesta 43:

La CCB aclara que se debe tener un espacio comodo aislado e independiente de
otras camparas

Pregunta 44:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - pagina3

A través de la linea de atencion al cliente se reciben llamadas de clientes VIP y
Clientes Generales, internamente, los mismos agentes atienden ambos segmentos
de llamadas o se deben tener agentes exclusivos para atender los clientes de Circulo
de Afiliados.

Respuesta 44:

La CCB aclara que los mismos agentes atienden ambos segmentos no se cuentan
con agentes exclusivos.

Pregunta 45:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - pagina3

Del volumen total de llamadas ingresada a la linea, que % corresponde a clientes VIP.
Respuesta 45:

La CCB informa que este porcentaje corresponde al 4%.
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Pregunta 46:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - p4gina3

Se deben medir indicadores (NDS, NDA) para clientes VIP y Clientes Generales 0 un
solo consolidado del servicio.

Respuesta 46:

La CCB informa que es un solo consolidado del servicio.
Pregunta 47:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - pagina3 -4

Las solicitudes que no pueden ser respondidas por el CC pasan a un auxiliar juridico,
esta gestion corresponde a un BackOffice.

Respuesta 47

La CCB informa que las solicitudes no atendidas por el Contact center pasan a un
auxiliar juridico de la CCB gestion que se da en el back office. Por tal motivo esta
gestién si corresponde a un back office.

Pregunta 48:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - pagina3 - 4
Qué % de las llamadas atendidas pasan a este auxiliar juridico.

Respuesta 48:

La CCB informa que, del total de llamadas atendidas por agente contact center, el 2%
pasa al auxiliar juridico CCB

Pregunta 49:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 - pagina3 - 4

Cual es el TMO o Tiempo de Gestion de estas solicitudes que atiende el auxiliar
juridico.

Respuesta 49:

La CCB aclara que el auxiliar juridico no tiene TMO por ser funcionario de la Camara
de comercio, las respuestas se deben dar dentro de las 24 horas siguientes a la

solicitud.

Pregunta 50:
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Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 — pagina 4
Mencionan un segundo nivel de escalamiento, este es diferente al auxiliar juridico.

Respuesta 50:

La CCB aclara que, no hay un segundo nivel diferente del auxiliar juridico de la
Camara de Comercio, es el mismo.

Pregunta 51.:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 — pagina 4

Cuantas solicitudes llegan a este segundo nivel de escalamiento.
Respuesta: 51

La CCB aclara, ver respuesta a la pregunta 48

Pregunta 52:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1 — pagina 4

Cual es el TMO o Tiempo de Gestion de estas solicitudes que atiende el segundo
nivel de escalamiento.

Respuesta 52:

La CCB aclara, ver respuesta a la pregunta 49

Pregunta 53:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.1 - pagina4

"... brindar informacién general y especializada sobre los productos y servicios de la
Entidad." Dentro de la linea de atencidn, hay niveles de agentes (por ejemplo: agente
junior, agente sénior) o todos los agentes estan en la capacidad de responder
cualquier tipo de consulta.

Respuesta 53:

La CCB aclaraque no hay niveles de agentes, todos estan en capacidad de responder
cualquier consulta, adicional para consultas mas especificas la linea de Atencién al
Cliente cuenta en la operacion con un Asesor especializado juridico y un Asesor
especializado empresarial.

Pregunta 54

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.1 — pagina 4
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"A partir de solicitud del cliente de ampliacion de informacion, opcidn de envio de e-
mail" A partir de esto, que % de las llamadas atendidas amerita envio de correo.
Respuesta 54:
La CCB informa que a la fecha el uso de este servicio es inferior al 1%
Pregunta 55:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.1 — pagina 4

Este correo se envia dentro de la llamada, de no ser asi, cual es el TMO que tiene el
envio de correo.

Respuesta 55:

La CCB informaque él envié de este correo no se hace dentro de lallamada, se realiza
toma de datos al cliente y posterior se envia la informacién por correo.

Pregunta 56:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.1 — pagina 4

Servicio de Call me Back: a qué % de las llamadas ingresadas se les hace la
devolucion de lallamada. Se tiene definido un tiempo para hacer esta devolucion (1
hora, 1 dia, etc.)*

Respuesta 56:

La CCB informa que al 1% se les hace Call me back, el tiempo es 1 dia.

Pregunta 57:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.2 — pagina s

Qué meses consideran de alto flujo.

Respuesta: 57

La CCB informa que los meses de febrero y marzo se consideran de alto flujo
Pregunta 58:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.2 — pagina s

Cual seria el horario de lalinea en estos meses de alto flujo.
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Respuesta 58:

La CCB informa que para el mes de febrero se mantiene el horario establecido, en el
mes de marzo ver Respuesta a la pregunta 36.

Pregunta 59:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.2 — pagina 5

Dentro de la linea de atencién se encuentra:

* Linea de negocio de Registros publicos,* Linea de Fortalecimiento empresarial,*
Centro de Arbitraje y Conciliacion y amigable composicion y servicios de soluciéon
de controversias,* Linea de Competitividad y valor compartido, * Linea Articulacién
publico privada, * Informacién de otros servicios de la entidad, * Registro e
Inscripciones a Eventos.

Cada una de estas lineas de servicio se atiende con agentes exclusivos.

Respuesta 59:

Ver Respuesta a la pregunta 53

Pregunta 60:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.1.2 — pagina 5

De ser positiva la respuesta a la pregunta anterior, por favor proporcionar datos
histéricos del afio 2016 por cada linea de servicio.

Respuesta 60:
Ver Respuesta a la pregunta 53
Pregunta 61

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.2.1 — pagina 7

Realizan las siguientes campafias:

* Cobranza, * Agendamiento de citas, * Vinculacién, comercializaciéon y cierre de
negocios, * Convocatoriay confirmacién a Eventos,* Investigaciones:* Actualizacion
de bases de datos, * Auditoria a Sugerencias, Quejas y Felicitaciones,

* Otras tipologias de campanfas.

Por favor proporcionar de cada una de las campafias:

1. Tamafio de la BD (o estimado)

2. TMO Efectivo, No efectivo y No contacto (o estimado)

3. % de contactabilidad y % de Efectividad (o estimado)

4. # de barridos

Respuesta 61:
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La CCB informa:
1. Tamafio de la BD 36.443 Promedio mensual
2. TMO efectivo 4 minutos promedio, no efectivo 1 minuto y No contacto 30
segundos.
3. Contactabilidad 85% y efectividad 75%
4. los barridos 100% de la base de datos y entre 2y 3 barridos.
Pregunta 62;
Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.2.1 — pagina 7
Algunas de estas campafas es de gestion fijadurante todo el mes y todos los meses.

Respuesta 62:

La CCB aclara que de acuerdo a lo descrito en el Anexo 2 del grupo 1 numeral 1.2.1
las campaias con frecuencia mensual son las de los puntos b), c), d), y h).

Pregunta 63:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.2.1 — pégina 7

"... Con esta informacién, el OFERENTE debe estimar el costo de la campafia, con el
fin de que la CCB determiné y autoricé la forma de facturacion para dar inicio a la
campafa", esto quiere decir que antes de iniciar la campafa, siempre se hace un
proceso de cotizacion.

Respuesta 63:

La CCB aclara que por lo general se solicita la cotizacion previa a la gestion de la
campafa

Pregunta 64:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.2.1 —pagina7 -8

" ... Actualmente se tiene establecido un tiempo de 3 dias para el montaje de la
campafia, con el fin de que el OFERENTE disefie y estructure los recursos tanto
tecnoldgicos, de personal e infraestructura entre otros, necesarios parala gestion de
telemercadeo; sin embargo, el oferente debera estar en capacidad de iniciar una
campafia antes de 24 Horas, segun las necesidades de la Camara" Se solicita muy
amablemente ampliar estos tiempos.

Respuesta 64:

La CCB informa que no se acepta la observacion. Ya que esta es una condicion que

no es sujeta a modificacion.
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Pregunta 65:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.3 — pagina 8
Cual es el horario de atencién para Chat y Llamada Virtual.
Respuesta 65:

La CCB informa que los horarios de atencién para estos servicios son de lunes a
viernes de 8:00 am a 6:00 pm y sabados de 9:00 am a 1:00 pm.

Pregunta 66:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.3 — pagina 8

“... sin embargo para consultas de chat especializados (asesoria virtual de actas,
proponentes, consultas de la biblioteca de la CCB), estos se escalan para que sean
atendidos por un asesor de CCB, algunos se hacen en linea y otros para dar
respuesta en 24 horas maximo", Por favor ampliar informacién sobre este proceso,
de qué manera se escalan a un asesor de la CCB para que sean atendidos en linea.
Respuesta 66:

La CCB aclara que hay dos mecanismos para trasladar estas peticiones:

Via consumo web service expuesto por la CCB.

De forma manual a través del ingreso directo al CRM Microsoft Dynamics de la CCB
0 de ser necesario por correo electrénico.

Pregunta 67:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.3 — péagina 8

Estos asesores a los que se les escala los chat especializados, son asesores del
oferente o directos de la CCB.

Respuesta 67:

La CCB informa que son funcionarios directos de la CAmara de Comercio de Bogota.
Pregunta 68:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 1.3 — pagina 8

Cuantas solicitudes tienen este escalamiento, y cual es su TMO.

Respuesta 68:
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Ver Respuestas alas preguntas 48y 49

Pregunta 69:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

" ... Las consultas muy puntuales que requieren la participacion de areas de la CCB,

se escalan adichas &reas para respuestay el Contact center debe hacer seguimiento

de las mismas", Por favor ampliar informacién sobre este proceso. Como podemos

realizar el seguimiento, queda en algun aplicativo.

Respuesta 69:

La CCB informa que todos los casos quedan almacenados en el CRM de la CCB para
consultay seguimiento, sin embargo de ser necesario se utiliza el correo electrénico.

Pregunta 70:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Cuantas sesiones en simultanea debe atender el asesor.
Respuesta 70:

La CCB informa que el promedio es de 5 sesiones.
Pregunta 71:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Las llamadas virtuales son atendidas por los mismos agentes de
Chat.

Respuesta 71:

La CCB aclara que las llamadas virtuales son atendidas por los agentes inbound
gestion telefénica.

Pregunta 72:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20
Por favor proporcionar informacién histérica de llamada virtual.

Respuesta 72:

La CCB informa que el historico de la [lamada virtual es:
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2015 - Recibidas 2266
2016 - Recibidas 4190
Pregunta 73:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20
Por favor proporcionar informacién histérica de video llamadas

Respuesta 73:

Ver Respuesta a la pregunta 28

Pregunta 74:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Por favor proporcionar TMO de Contactenos

Respuesta 74

La CCB informa que el TMO de Contactenos es de 369 segundos
Pregunta 75:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Una vez se recibe la solicitud a través de Contactenos, con cuanto tiempo se cuenta
para dar respuesta.

Respuesta 75:

La CCB informa que se cuenta con 3 dias para dar respuesta a los contactenos.
Pregunta 76:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Que volumen de transacciones atienden los asesores Inhouse. Con que TMO (o
estimado).

Respuesta 76:

La CCB informa que los agentes inhouse cumplen una tarea especifica del registro
mercantil y no tienen TMO.

Pregunta 77:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20
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Cuantos agentes especializados juridicos tienen.
Respuesta 77:
La CCB informa que actualmente se cuenta con un (1) asesor especializado juridico.
Pregunta 78:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20
Que volumen de transacciones atienden los asesores especializados juridicos. Con
que TMO (o estimado).
Respuesta 78:

La CCB informa, el volumen de transacciones de los asesores especializados
juridicos es de 1046 mensuales promedios y el TMO de 420 segundos promedio.

Pregunta 79:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Cuantos agentes especializados empresarial tienen.
Respuesta 79:

La CCB informa que actualmente se cuenta con un (1) asesor especializado
empresarial.

Pregunta 80:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 - pagina 20

Que volumen de transacciones atienden los asesores especializados empresarial.
Con que TMO (o estimado).

Respuesta 80:

La CCB informa que el promedio de transacciones mensual es de 1100 con un TMO
de 480 segundos.

Pregunta 81:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 2.1 — pagina 20

Que indicadores se le miden a los agentes Inhouse, especializados juridicos y
empresariales.
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Respuesta 81:

LaCCB informaquelos indicadores que se miden para estos agentes son: el volumen

de consultas con respuesta en primer contacto, casos escalados, y tiempo promedio

de respuesta.

Pregunta 82:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

Revisando lainformacion histérica del 2016, se evidencia meses muy altos como por

ejemplo marzo, todos los aflos se mantiene la misma tendencia. Siempre son los

mismos meses pico. Es posible proporcionar histéricos de mas afios.

Respuesta 82:

La CCB informa que el mes de marzo es el de més alto flujo en el afio, debido a que

hasta el 31 de ese mes los empresarios tienen plazo para renovar su matricula

mercantil. Por tal motivo se mantiene la misma tendencia.

Pregunta 83:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

De igual manera, la cantidad de agentes varia notablemente de mes a mes, cual es el

manejo que se debe dar. Se contratan agentes temporales. Se tiene algun limitante

para esto.

Respuesta 83:

La CCB aclara que todos los afios para Marzo por ser el mes con mas alto flujo, se
refuerza la operacidon con agentes temporales.

Pregunta 84:
Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

Por favor proporcionar los chats entrantes de 2012 al 2015 o el nivel de atencion
alcanzado.

Respuesta 84:

La CCB informa:

Afo Chats Nivel Atencién
2012 112.818 85.92%
2013 186.039 93.40%
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2014 214.653 89.54%
2015 252.005 90.99%
Pregunta 85:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

Por favor proporcionar los escribanos entrantes de 2012 al 2015 o el nivel de atencion

alcanzado.
Respuesta 85:

La CCB informa:
Afio Escribanos
2013 8.113
2014 13.023
2015 9.035
Pregunta 86:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

Por favor proporcionar curva intradia e intrames de un mes pico y un mes valle del

servicio Inbound.

Respuesta 86:

Ver Respuesta de la Pregunta 1
Pregunta 87:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.1 — pagina 42

Por favor proporcionar curva intradia e intrames de un mes pico y un mes valle del

servicio Chat.
Respuesta 87:

La CCB informa:
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Promedic de agentes Chat

Flujo Alto Flujo Medio Flujo Bajo
2016 2016 2016
Chat Recibidas 147488 70570 42545
% de Abandono B,27% 4,78% 0,705
TMO en segundos 282 827
MNivel de Servicio 84,74 83,89%
Promedic de agentes 14 7 5
Consultas Entrantes 147488 70570 42545
Llamadas atendidas sin pasar a operadaor IVR NfA NfA NfA
Duracign premedic de llamadas VR en segundas N/A N/A N/A
Consultas Atendidas 138.243 E7.580 42,0358
Tiempo Premedio de Contactenaos NfA NfA NfA
Promedio de Agentes en Contactenas N/A N/A N/A
Chat Atendidos 138.243 E7.580 43.035
Tiempo Promedio de Chat segundos 15:10 13:47 12:15
% de Abandono 6,27 % 4,78% 0,70%
14 7 5

Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Alto flujo (Marzo 2016)
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Fecha Dia Hora Fonto Comomtutas

THO32006 Lunes 0700 -03:00 20 28
03206 Lunes 08:00-03:00 17 115
THO32006 Lunes 03:00-10:00 135 137
03206 Lunes 10:00 - 11:00 226 223
THO32006 Lunes 11:00-12:00 251 2di
03206 Lunes 12:00-13:00 213 216
THO32006 Lunes 13:00-14:00 132 123
03206 Lunes 1d: 00 -15:00 203 204
THO32006 Lunes 15:00-16:00 230 223
03206 Lunes 16:00-17:00 234 136
THO32006 Lunes 1700 -18:00 13d 123
03206 Lunes 18:00-13:00 dE dd
THO32006 Lunes 153:00-20:00 z 1
EI032016 Martes 07:00-03:00 1| 28
15032016 Martes 0&:00-03:00 135 136
EI032016 Martes 03:00-10:00 213 208
15032016 Martes 10:00 - 1100 243 236G
EI032016 Martes 11:00-12:00 245 2d0
15032016 Martes 12:00-13:00 1583 186
EI032016 Martes 13:00-14:00 140 137
15032016 Martes 1d:00-15:00 203 203
EI032016 Martes 15:00-16:00 204 2m
15032016 Martes 16:00=17:00 166 165
EI032016 Martes 1700 -18:00 12 12
15032016 Martes 18:00-13:00 q7 46
EI032016 Martes 153:00-20:00 1 1
6032016 Migroaoles 0700 -03:00 d5 dd
6032016 Migrooles 08:00-03:00 42 141
6032016 Migroaoles 03:00-10:00 212 206
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Fecha Dia Hora Eoveneas Contameadas

6032016 Migrcoles 10:00-11:00 306 300
16032076 Migrcaoles 100 -12:00 270 273
6032016 Migrcoles 12:00-13:00 216 187
16032076 Migrcaoles 13:00 - 14:00 141 133
6032016 Migrcoles 1400 - 15:00 240 237
16032076 Migrcaoles 15:00 - 16:00 2dB 240
6032016 Migrcoles 1600 - 17-00 204 200
16032076 Migrcaoles 1700 - 15:00 10 05
6032016 Migrcoles 15:00 - 13:00 40 a3
16032076 Migrcaoles 13:00 - 20:00 1 0

032006 Jusves 0700 - 03:00 42 qz2
032006 Jueues 0500 -03:00 156 152
032006 Jusves 09:00-10:00 295 2
032006 Jueues 10:00-11:00 313 310
032006 Jusves 1100 -12-00 avn 33z
032006 Jueues 12:00 - 13:00 2T 253
032006 Jusves 13:00 - 14:00 158 157
032006 Jueues 1400 - 15:00 241 235
032006 Jusves 15:00 - 16:00 204 277
032006 Jueues 16:00 - 1700 23 226
032006 Jusves 1700 - 18:00 138 136
032006 Jueues 15:00 - 13:00 40 40
032006 Jusves 13:00 - 20:00 2 1

150320106 Viernes 0700 - 0E:00 31 a0
1803/2076 Viernes 08:00-09:00 134 134
150320106 Viernes 03:00-10:00 237 228
1803/2076 Viernes 10:00-11:00 240 233
150320106 Viernes 100 -12:00 237 235
1803/2076 Viernes 12:00-13:00 133 187

Fecha Dia Hora Eoveantas Contastadas

13032016 Viernes 13:00- 1400 118 13
1E0312016 \iernes 1d:00-15:00 17 176
13032016 Viernes 15:00-18:00 186 173
1E0312016 \iernes 16:00-17-00 165 162
13032016 Viernes 17:00-13:00 113 16
1E0312016 \iernes 15:00-13:00 26 26
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Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Medio flujo (Agosto 2016)

; Consultas Consultas
Liio Dia Hora Entrantes Contestadas
20/08/2016 Sabado 09:00 - 10:00 26 26
20/08/2016 Sahado 10:00-11:00 23 23
20/08/2016 Sabado 11;00 - 12:00 29 29
20/08/2016 Sébado 12:00-13:00 12 11
22/08/2016 Lunes 08;00 - 09;00 78 77
22/08/2016 Lunes 09:00-10:00 a8 96
22/08/2016 Lunes 10:00-11:00 111 109
22/08/2016 Lunes 11:00-12:00 129 126
22/08/2016 Lunes 12;00-13;00 a7 a6
22/08/2016 Lunes 13:00 - 14:00 7o a9
22/08/2016 Lunes 14;00 - 15:00 105 104
22/08/2010 Lunes 15:00 - 16:00 115 113
22/08/2016 Lunes 16;00 - 17:00 79 79
22/08/2016 Lunes 17:00-18:00 31 31
23/08/2016 Martes 08;00 - 09;00 a8z a1
23/08/2016 Martes 09:00-10:00 105 105
23/08/2016 Martes 10:00-11:00 103 102
23/08/2016 Martes 11;00 - 12:00 133 126
23/08/2016 Martes 12;00-13;00 a3 a8z
23/08/2016 Martes 13;00 - 1400 a3 al
23/08/2016 Martes 14;00 - 15:00 a4 a4
23/08/2016 Martes 13;00 - 1a4:00 a4 a3
23/08/2016 Martes 16;00 - 17:00 a3 a3
23/08/2016 Martes 17:00 - 18:;00 43 47
24/08/2016 Migércoles 08;00 - 09;00 a8z a8z
24/08/2016 Migércoles 09:00 - 10:00 117 116
24/08/2016 Miércaoles 10:00-11:00 115 114
24/08/2016 Migércoles 11;00 - 12:00 107 104
24/08/2016 Miércaoles 12:;00-13:00 a9 a3
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24/08/2016 Miércoles 13:00 - 14:00 45 435
24/08/201a Migrcaoles 14:00 - 15:00 70 7o
24/08/201a Migrcaoles 15;00 - 16:00 111 100
24/08/201a Migrcaoles 16;00 - 17:00 a2z 78
24/08/2016 Migrcoles 17:00-18:00 3l 43
24/08/2016 Miércoles 18:00 - 19:00 1 0

25/08/201a Jueves 08:;00-09:00 83 a3
23/08/2014a Jueves 09;00 - 10:00 112 108
23/08/2014a Jueves 10:00-11:00 137 134
23/08/2014a Jueves 11:00-12:00 a7 a6
25/08/2016 Jueves 12:00- 1300 (515 (515]
25/08/2016 Jueves 13:00 - 14:00 51 51
23/08/2014a Jueves 14:00 - 15:00 77 77
23/08/2014a Jueves 15;00 - 16:00 a3 a3
23/08/2014a Jueves 16;00 - 17:00 a2z a0
23/08/2016 Jueves 17:00-18:00 44 46
26,/08/2016 Yiernes 08:00-09:00 52 51
20/08/2014a Yiernes 09;00 - 10:00 77 77
20/08/2014a Yiernes 10:00-11:00 10a 104
20/08/2014a Yiernes 11:00-12:00 az az
20,/08/2016 Yiernes 12:00- 1300 81 79
26,/08/2016 Yiernes 13:00 - 14:00 o4 a3
20/08/2014a Yiernes 14:00 - 15:00 a2z a7
20/08/2014a Yiernes 15;00 - 16:00 a9 a7
20/08/2014a Yiernes 16;00 - 17:00 33 47
26,/08/2016 Yiernes 17:00-18:00 44 41
26,/08/2016 Yiernes 18:00 - 19:00 1 1

27/08/201a Sabado 09;00 - 10:00 28 28
27/08/201a Sabado 10:00-11:00 20 26
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Fecha Dia Hora

Consultas Consultas

Entrantes Contestadas

27/08/2016 Sabado 11:00-12:00 19 18
27/08/2016 Sabado 12:00-13:00 12 12
27/08/2016 Sabado 13:00 - 14:00 2 2

29/08/2016 Lunes 08:00 - 09:00 72 71
29/08/2016 Lunes 09:00 -10:00 122 121
29/08/2016 Lunes 10:00-11:00 141 140
29/08/2016 Lunes 11:00-12:00 131 131
29/08/2016 Lunes 12:00-13:00 68 6o
29/08/2016 Lunes 13:00 - 14:00 72 70
29/08/2016 Lunes 14:00 - 15:00 104 100
29/08/2016 Lunes 13:00 - 16:00 132 129
29/08/2016 Lunes 16:00-17:00 g3 gz
29/08/2016 Lunes 17:00-18:00 33 33
30/08/2016 [Martes 08:00 - 09:00 68 67
30/08/2016 [Martes 09:00 -10:00 g9 98
30/08/2016 [Martes 10:00-11:00 114 109
30/08/2016 [Martes 11:00-12:00 g4 g3
30/08/2016 [Martes 12:00-13:00 81 79
30/08/2016 [Martes 13:00 - 14:00 60 a0
30/08/2016 [Martes 14:00 - 15:00 829 28
30/08/2016 [Martes 13:00 - 16:00 a1 a0
30/08/2016 [Martes 16:00-17:00 71 71

30/08/2016 [Martes 17:00-18:00 56 36
30/08/2016 [Martes 18:00-19:00 2 2

31/08/2016 Miércoles 08:00 - 09:00 102 101
31/08/2016 Miércoles 09:00 -10:00 101 g9
31/08/2016 Miércoles 10:00-11:00 110 108
31/08/2016 Miércoles 11:00-12:00 124 120
31/08/2016 Miércoles 12:00-13:00 73 72
31/08/2016 Miércoles 13:00 - 14:00 32 32
31/08/2016 Miércoles 14:00 - 15:00 71 70
31/08/2016 Miércoles 13:00 - 16:00 a0 28
31/08/2016 Miércoles 16:00-17:00 78 78
31/08/2016 Miércoles 17:00-18:00 42 42
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Estadistica de Trafico de llamadas por Hora — Bajo Flujo (Enero 2016)

Consultas Entrantes Cgﬁ:;l::l:is
12/01/2016 Martes 08:00 - 09:00 53 52
12/01/2016 Martes 09:00 - 10:00 87 84
12/01/2016 Martes 10000 - 11:00 106 101
12/01/2016 Martes 11:00 - 12:00 114 102
12/01/2016 Martes 12:00 - 13:00 73 72
12/01/2016 Martes 13:00 - 14:00 1] [=la]
12/01/2016 Martes 14:00 - 15:00 95 93
12/01/2016 Martes 15:00 - 16:00 93 52
12/01/2016 Martes 16:00 - 17:00 73 73
12/01/2016 Martes 17:00 - 18:00 44 44
13/01/2016 Migrcoles 08:00 - 09:00 52 51
13/01/2016 Migrcoles 09:00 - 10:00 91 39
13/01/2016 Migrcoles 10000 - 11:00 g2 35
13/01/2016 Migrcoles 11:00 - 12:00 105 100
13/01/2016 Migrcoles 12:00 - 13:00 a2 78
13/01/2016 Migrcoles 13:00 - 14:00 67 57
13/01/2016 Migrcoles 14:00 - 15:00 g2 39
13/01/2016 Migrcoles 15:00 - 16:00 30 30
13/01/2016 Migrcoles 16:00 - 17:00 78 75
13/01/2016 Migrcoles 17:00 - 18:00 57 55
14/01/2016 Jueves 03:00 - 0900 53 52
14/01/2016 Jueves 09:00 - 10:00 108 104
14/01/2016 Jueves 10:00 - 11:00 45 47
14012016 Jueves 11:00 - 12:00 99 S5
14012016 Jueves 12:00 - 13:00 93 70
Pregunta 88:

Del RFP - Anexo 2 Numeral 4.2 — pagina 43
Que indicadores son bonificables y/o penalizables y en qué medida.

Respuesta 88:
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La CCB aclara que los indicadores no son bonificables, si se quieren establecer
bonificaciones por el cumplimiento de estos, correran estas bonificaciones por parte
del oferente, en cuanto a las penalizaciones la respuesta se encuentra en el Anexo
13 PROYECTO DEL CONTRATO numeral 11.1

Pregunta 89:
Del Anexo 10 Numeral 1 - paginal

“... incluye dimensionamiento para las posibles necesidades del servicio que se
puedan presentar en la sede Salitre. Dependiendo del comportamiento de la
operacién el numero de personas podrd aumentarse o disminuirse con previa
autorizacién de la CCB", De acuerdo a esto, por favor proporcionar informacion
histérica del conmutador y recepcion de todas las sedes (transacciones y TMO).

Respuesta 89:

La CCB informa que en épocas de alto flujo como el mes de marzo se refuerza el
personal en conmutador y recepcién para la Gltima semana de este mes, mientras
gue en épocas de bajo flujo como los meses de enero y diciembre se disminuye el
personal previa autorizacién. EI TMO en la gestién de Conmutador es en promedio
50 segundos. El promedio de Visitantes por mes es de 3250 personas. Como
complemento se adjunta volumen de llamadas del 2016.

2016
MES 2016 ‘ LLAMADAS ENTRANTES

ENERO 10.115
FEBRERO 13.939
MARZO 20.776
ABRIL 18.425
MAYO 13.239
JUNIO 12.277
JULIO 10.505
AGOSTO 12.205
SEPTIEMBRE 12.834
OCTUBRE 11.836
NOVIEMBRE 11.057
DICIEMBRE 10.365
TOTAL 157.573
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Pregunta 90:
Del Anexo 10 Numeral 7 — pagina 3
Latabla de indicadores relacionada aplica para Recepcion y Conmutador.
Respuesta 90:
La CCB aclara que los indicadores de nivel de atencion/ abandono y nivel de servicio
aplican Unicamente para la gestion en conmutador. El indice de satisfaccion de
clientes medicion CCB aplica tanto parala gestion en conmutador como recepcion.
Pregunta 91.:
Del Anexo 10 Numeral 9 — pagina 4
Que indicadores son bonificables y/o penalizables y en qué medida.
Respuesta 91
La CCB aclara que los indicadores no son bonificables, si se quieren establecer
bonificaciones por el cumplimiento de estos, correran estas bonificaciones por parte
del oferente, en cuanto a las penalizaciones la respuesta se encuentra en el Anexo
13 PROYECTO DEL CONTRATO numeral 11.2
Pregunta 92:

Del Anexo 10 Numeral 9 — pagina 4

“...nuamero de visitantes atendidos por piso o area", cuentan con Digiturno o de qué
manera se lleva este seguimiento.

Respuesta 92:

La CCB aclara que no se cuenta con Digiturno, el area de seguridad de la CCB provee
el software para el registro y seguimiento en las recepciones de los edificios de la
entidad.

Pregunta 93:

Del Anexo 10 pagina

Aplican penalizaciones/bonificaciones por los indicadores expuestos en este grupo.

Respuesta 93:

Ver Respuesta a la Pregunta 91

38



CDCamara
de Comercio

CO de Bogota

Pregunta 94:

Del Anexo 10

La CCB sugiere algun salario para recepcionistas — conmutador o es a libre eleccion
del oferente.

Respuesta 94:

La CCB informa que no sugiere ningun tipo de salario, es libre eleccién del oferente.
Pregunta 95:

Del Anexo 10

Se requiere estudio de seguridad para el personal que proveera el oferente.
Respuesta 95:

La CCB informa que larespuesta se encuentra en el Anexo 10 Grupo 2 numeral 14
Pregunta 96:

Del Anexo 10

Cual sera el tiempo de capacitacion para el personal de recepcion conmutador. Sera
a cargo de la CCB.

Respuesta 96:

La CCB informa que el tiempo y la capacitacion se realizan de manera conjunta. En
todo caso el tiempo estimado parala CCB es de 10 dias.

Pregunta 97:

Del Anexo 10

Cuales son los equipos en comodato que recibira el oferente.
Respuesta 97:

La CCB informa que la respuesta se encuentra en el Anexo 10 Grupo 2 numeral 10.

Pregunta 98:

Del Anexo 2 Grupo 1 1.1. Gestion INBOUND
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Por favor brindar mas informacion sobre la forma de la transferencia de llamadas de

las personas que llaman al Conmutador general de la CCB y quieren comunicarse a

una extension directa. (Canal MPLS o Centra Publica).

Respuesta 98:

La CCB aclara, las llamadas que ingresen al conmutador de la CCB y sean de

tratamiento del Contact Center, se realiza la transferencia por el canal de voz

solicitado para ello (anexo 2 Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio —

Grupo 1 — Contact Center, numeral 3.5 Especificaciones Técnicas), la transferencia

serealizade acuerdo con el disefio de la operacién y las opciones definidas para ello

con el proveedor seleccionado.

Pregunta 99:

Del Anexo 2

Los casos que no se resuelven por el contact center, por favor informar a través de

gue software o plataforma se escalan las peticiones a los auxiliares juridicos de la

camara. Este software o plataforma es provisto por el proponente o la Camara.

Respuesta 99:

Ver Respuesta a la pregunta 66.

Pregunta 100:

Del Anexo 21.1.3.

IVR Por favor enviar el call flow del IVR.

Respuesta 100:

Ver Respuesta a la Pregunta 15.

Pregunta 101:

Del Anexo 2 Grupo 1 1.1. Gestion INBOUND

Por favor mencione como es el proceso de ingreso de llamada: La llamada ingresaria

directamente a Outsourcing desde el operador publico o seria una transferencia

desde ubicaciones del cliente.

Respuesta 101:

La CCB informa, si las llamadas que ingresan deben ser recibidas directamente por
el proveedor seleccionado desde el operador publico.

Pregunta 102:
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Con gue operador actualmente tiene contratado la numeracion.

Respuestal02:

La CCB aclara, el numero inteligente 3830330, es de ETB

Pregunta 103:

El responsable de suministrar los enlaces de voz para recibir las Illamadas en
Outsourcing es el cliente u Outsourcing debe suministrar los enlaces.

Respuestal03:

La CCB informa, el responsable es el proveedor seleccionado.

Pregunta 104:

El estandar de retencidon de histéricos de grabaciones es de 3 a 6 meses; tiempos
mayores requieren servicios de retencidon especiales adicionales; se requieren mas
de 6 meses.

Respuesta 104:

La CCB aclara, Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio —
Grupo 1 - Contact Center, numeral 1.5.4 Titularidad de los datos de monitoreo de
transacciones.

Pregunta 105:

El canal dedicado requerido lo debera proveer Outsourcing o el cliente.

Respuesta 105:

La CCB aclara, Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio —
Grupo 1 - Contact Center, numeral 3.5.1.1

Pregunta 106:
Con gque proveedor de comunicaciones actualmente tienen servicios.
Respuestal06:

La CCB aclara, no manejamos estos datos ya que son recursos del proveedor actual
de la operacion.

Pregunta 107:
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El canal requiere un enlace redundante. (Depende de la sensibilidad del servicio).
Respuesta 107:
La CCB aclara, Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio —
Grupo 1 - Contact Center, numeral 3.5.1.1
Pregunta 108:
Los agentes de servicio requieren licenciamiento de Microsoft Office.

RespuestalOs:

La CCB informa, esta herramienta es para uso de la operacién, por lo cual debe estar
en todos los PC que soporten la misma.

Pregunta 109:

Se requiere el desarrollo de alguna otra aplicacion, por favor describa el alcance.
Respuesta 109:

La CCB informa, el proveedor debera colocar todos los recursos necesarios para
atender la operacion, cumpliendo con las especificaciones del funcionamiento de la
misma.

Pregunta 110:

Se requiere del cumplimento de alguna regulacion especial (ej. Circular 052, PCI).

Respuesta 110:

La CCB informa que en el momento no se requiere de alguna regulacion especial
emitida por la superintendencia financiera.

Pregunta 111

El proceso involucra el manejo de informacién confidencial, como informacion
financiera o salud. (Describa el tipo de info a capturar).

Respuesta 111:
La CCB informa que lainformacién que se maneja y captura hace referencia a datos
basicos y comerciales de los usuarios amparados bajo la ley de proteccidon de datos

personales.

Pregunta 112:
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Durante el proceso de una interaccién o llamada se realiza pago de Servicio o hay

uso pasarelas de Pago. (Describa el procedimiento).

Respuesta 112:

La CCB informa que actualmente no se presta este servicio, pero esti planeado
prestarlo en un futuro.

Pregunta 113:
Se requiere servicio de impresién de archivos.
Respuesta 113:

La CCB informa que actualmente no se requiere, pero se puede contemplar en un
futuro si la operacion lo amerita.

Pregunta 114:

Qué volumen mensual de impresion se maneja.
Respuesta 114:

Actualmente no se maneja este servicio.
Pregunta 115:

Se requiere servicio de escaner.

Respuesta 115:

La CCB informa que actualmente no se requiere, pero se puede contemplar en un
futuro si la operacion lo amerita.

Pregunta 116:

Qué volumen mensual de digitalizacion de documentos maneja. Describa el proceso
de digitalizacion esperado.

Respuesta 116:
Actualmente no se maneja este servicio.
Pregunta 117:

Requiere un plan de continuidad de negocio. Qué servicios son criticos y considera
deben ser incluidos en el plan de continuidad.
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Respuesta 117:
La CCB informa que larespuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 1.5.7.
Pregunta 118:
Ante un escenario de desastre, qué % de la operacién espera restaurar.
Respuesta 118:
La CCB informa que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 1.5.7.

Pregunta 119:

Cual es el tiempo maximo de indisponibilidad tolerable para restaurar los servicios
criticos ante un desastre. (Ej. 24 horas, 48horas).

Respuesta 119:

La CCB informa que larespuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 1.5.7.
Pregunta 120:

El IVR es transaccional.

Respuesta 120:

La CCB informa que actualmente el IVR es solamente informativo, pero se puede
Contemplar en un futuro que sea también transaccional.

Pregunta 121:

Cuédl es el arbol del IVR.

Respuesta 121: Ver Respuesta a la pregunta 16

Pregunta 122:

Cuantos niveles tiene el arbol que maneja el IVR en la actualidad.
Respuesta 122:

La CCB informa que actualmente el IVR tiene 6 Niveles.

Pregunta 123:

Las lineas de atencién son de la Camara de Comercio de Bogota.
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Respuesta 123:
La CCB informa, el numero inteligente 3830330 y el numeral corto #383, son de uso de la CCB,
contratados a los diferentes operadores. Las troncales de acceso a los servicios son de
responsabilidad del proveedor.
Pregunta 124:
Volumen de [lamadas gque ingresan por cada servicio.
Respuesta 124:
Ver Respuestas alas Preguntas 1y 87
Pregunta 125:
Cuédles son los niveles de servicio.

Respuesta 125:

La CCB informa que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 4.2
Y Anexo 10 Grupo 2 numeral 7.

Pregunta 126:
Cudl es el nivel de abandono de las llamadas.
Respuesta 126:

La CCB informa que larespuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 4.2
Y Anexo 10 Grupo 2 numeral 7.

Pregunta 127:

Base de datos para generacion de llamadas. Por cada servicio: Cobranza,
Agendamiento, Vinculacion, Eventos,

Investigacion, etc...

Respuesta 127:

Ver Respuesta ala Pregunta 61, y como complemento ver Respuesta a la Pregunta
1

Pregunta 128:
De qué manera se entregara la base de datos. FTP, correo electrénico, etc.

Respuesta 128:
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La CCB informa que las bases de datos se entregan via web service, o de ser
necesario por correo electronico.
Pregunta 129:
Se requiere alguna integracion con aplicativos del cliente.
Respuesta 129:
La CCB informa que si
Pregunta 130:
Agendamiento para los asesores de CCB se realizara en aplicaciones de la Camara.
Respuesta 130:
Ver Respuesta a la Pregunta 18
Pregunta 131:
Qué tiempo medio de las [lamadas en cada uno de los servicios Inbound y Outbound.
Respuesta: 131:

La CCB informa que TMO promedio para la gestién Inbound es de 350 segundos y para
la gestién Outbound 240 segundos.

Pregunta 132:

Cuél es el % de contactabilidad de las bases de datos de la Camara de Comercio.
Respuesta 132:

La CCB informa que él % de contactabilidad es del 85%.

Pregunta 133:

Cual es el % de efectividad para cada uno de los servicios.

Respuesta 133:

La CCB informa que él % de efectividad es del 75%.

Pregunta 134:

Qué duracién en tiempo tienen las Ilamadas cortas por robot.
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Respuesta 134:
La CCB informa que el tiempo es de 30 segundos.
Pregunta 135:
Cuantos dias de formacion a los agentes para las campafias. Por cada servicio.
Respuesta 135:
La CCB informa que la formacién a los agentes para las campafas es de 2 a 3 dias.

Pregunta 136:

Para los casos que se escalen alos asesores de CCB, se realiza transferencia de
[lamada, envio de correo. Por qué medio se escalaran.

Respuesta 136:

Ver Respuesta a la Pregunta 66.

Pregunta 137:

El dominio del correo electrénico lo provee CCB.
Respuesta 137:

La CCB informa, solo para la ejecucion de algunas campainias, el contactenos

la direccion de correo correspondera al dominio de la CCB. Los recursos que
requieran los demas agentes seran de responsabilidad del proveedor seleccionado.
Pregunta 138:

Cudl es el perfil especifico para atencién virtual segun lo indican en el punto 1.3.1.
Respuesta 138:

La CCB aclara que se modificara mediante adenda el Anexo 2 Grupo 1 numeral 1.3.1

punto b), en el sentido de que los servicios que se mencionan son atendidos por

agentes de Contact Center sin perfil especifico.

Pregunta 139:
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Actualmente CCB cuenta con chat, [lamada virtual en su portal.
Respuesta 139:
La CCB informa que actualmente si cuenta con chat y [lamada virtual en el portal.
Pregunta 140:
Quién realiza las auditorias de los nuevos procesos. Segun el punto 1.4.1.
Respuesta 140:
La CCB informa que las auditorias a los nuevos procesos las realizara la CCB.
Pregunta 141:
El 100 % de las llamadas debe ser monitoreado por imagenes y grabacion de voz.
Respuesta 141
La CCB informa que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.7.
Pregunta 142:
Por cuanto tiempo se deben custodiar las grabaciones.
Respuesta 142:
Ver Respuesta a la pregunta 137.
Pregunta 143:
Cual es el horario de atencion virtual.
Respuesta 143:
Ver Respuesta a la Pregunta 65
Pregunta 144:
Los puestos de trabajo tienen alguna dimensidn especifica.
Respuesta 144:

La CCB informa que no hay ninguna dimensidn especifica para los puestos de trabajo,
Pero como complemento a la pregunta ver Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.1.1

Pregunta 145:
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El agente que maneje alto nivel de idioma inglés, en qué porcentaje de conocimiento
del idioma.
Respuesta 145:
La CCB informa que se debe tener un 80% de conocimiento y manejo del idioma inglés.
Pregunta 146:
Cudl es el horario del agente Inhouse.
Respuesta 146:

La CCB informa que el horario para el agente Inhouse es de lunes a viernes de 8:00 am
a 5:00 pm

Pregunta 147:

La escala salarial que indican en la RFP es obligatoria.
Respuesta 147:

La CCB aclara que no es obligatoria.

Pregunta 148:

Actualmente cuantos agentes tienen para cada uno de los servicios
(In, Out, virtual, inhouse, etc).

Respuesta 148:

La CCB informa que para la gestion Inbound en promedio se manejan entre 20 a
25 agentes, gestion virtual entre 5 a 7 agentes, gestion Outbound entre 18 a 24
agentes, inhouse 10 agentes, un (1) asesor especializado empresarial y un (1)
asesor especializado juridico.

Pregunta 149:

Cuando se refieren que la operacion de CCB debe estar aislado de todas las
Operaciones, se refieren a tener algun tipo de cerramiento.

Respuesta 149:

La CCB aclara que se debe tener un espacio comodo aislado e independiente de
otras campanas

Pregunta 150:
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Los canales de comunicacién deben ser principal y back up
Respuesta 150:
Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio — Grupo 1 — Contact
Center, numeral 3.5.1.1
Pregunta 151:
Para el servicio recepcién cuantas personas presenciales hay actualmente.
Respuesta 151:

La CCB informa que actualmente siete (7) agentes estan en la operacion de
Recepcion.

Pregunta 152:

Del Anexo 2 5.3 Grupo 1 Certificado de Calidad

El objetivo primordial de establecer laimplementaciéon y administracién de un Modelo
de Gestion de Desempefio en Resultados como la Norma COPC-EPSIC al interior de
los procesos, es mantener el justo equilibrio entre calidad, satisfaccién y eficiencia
en todos los servicios y operaciones, situacién que se puede asegurar y demostrar a
través de la planificacién, control y seguimiento generado con laimplementacion de
un modelo de gestion ISO 9001:2015 en todos sus procesos el cual es equivalente.
Asi mismo independientemente del SGC que se emplee se debe garantizar el
cumplimiento de todos los indicadores. Dado lo anterior se solicita asignar la misma
cantidad de puntos para quienes cumplan con cualquiera de las 2 normas: COPC y/o
ISO 9001.

Respuesta 152:

Ver Respuesta a la Pregunta 34

Pregunta 153:

Del Anexo 2

Por favor aclarar si se gestionara sobre el CRM de la CCB o sobre el del proveedor.

Respuesta 153:

La CCB informaque se gestionara sobre el del proveedor y el traslado de informacion
se hace viaweb service.
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Pregunta 154:

Del Anexo 7 - 2 Anexo 7, numeral 6 anexo 2, numeral 2.6 pagina 23

A que cargos se les debe realizar estudio de seguridad. Que pruebas comprenden
estos estudios de seguridad al personal.

Respuesta 154:

La CCB aclara que la respuesta a la pregunta esta en el Anexo 7 numeral 2 y como
complemento en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 2.6

Pregunta 155:

Anexo 2 numeral 1.1 Gestion Inbound

Cual es el historico de casos que pasan al areajuridicay nivel 2. Cual es lavolumetria.
Respuesta 155:

Ver Respuestas alas preguntas 48y 49.

Pregunta 156:

Anexo 8

Los valores de: Puesto de trabajo, agente inbound, asesor especializado juridico,
asesor especializado empresarial, se deben especificar en escala mensual o diaria.

Respuesta 156:

La CCB informa que los valores se deben especificar en escala mensual.

Pregunta 157:

Anexo 2 numeral 1.1 Gestion Inbound”

Existe alguna diferencia entre un asesor especializado juridico y un auxiliar juridico.
Respuesta 157:

La CCB aclara que el auxiliar juridico es un funcionario de la CCB y el asesor
especializado juridico es de la operacion y gestion del Contact Center.

Pregunta 158:

Anexo 2 numeral 1.1 Gestiéon Inbound"
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El asesor Especializado en temas sectoriales hace referencia al agente especializado
empresarial que se menciona en el anexo 8.
Respuesta 158:
La CCB aclara que efectivamente es el mismo agente.
Pregunta 159:

Anexo 8

De acuerdo a lo anterior Cual es el histérico de la planta de asesores juridicos y
agentes especializados. Si aplica.

Respuesta 159:

La CCB informa que desde hace més de 5 afios se cuenta con un asesor
especializado juridico en el Contact Center y desde el 2016 con el agente
especializado empresarial.

Pregunta 160:

Anexo 2 numeral 2.1 Definiciones de perfiles"

Cuantos asesores son inhouse. Que herramientas de trabajo requieren por parte del
contratista.

Respuesta 160:

La CCB informa que actualmente se cuenta con 10 asesores inhouse. Las
herramientas de trabajo las provee la CCB.

Pregunta 161.
Anexo 2 Numeral 2.8

En la presente oferta se debe entregar el Plan de capacitacion o este se debe entregar
al momento de iniciar operaciones.

Respuesta 161:

La CCB informa que el plan de capacitacion no se debe entregar en la oferta, si en el
momento de iniciar operaciones.

Pregunta 162:

Anexo 2 1.1 El proceso de escalonamiento de casos de temas complejos juridicos o
sectores relevantes de la economia, se realiza a través del CRM de la entidad. El caso
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queda abierto. Quien lo debe cerrar en el sistema, La respuesta al cliente se da de

qué manera.

Respuesta 162:

Ver Respuestas a las Preguntas 66 y 69. Como complemento a la pregunta la CCB
aclaraque larespuestaal cliente se puede dar por correo electrénico o via telefonica.

Pregunta 163:
Anexo 2

Se tiene previsto generar respuestas escritas y envié de las mismas por Courier. Que
volumen.

Respuesta 163:

La CCB informa que no se tiene previsto este servicio.
Pregunta 164:

Anexo 2 1.1.1 literal i

Se tiene previsto un incentivo adicional por el apoyo comercial o ventas de servicios
de la CCB.

Respuesta 164:
La CCB informa que no se tiene contemplado ningun incentivo.
Pregunta 165:

Existe un proceso de empalme y entrega de operaciéon del operador saliente, Que
alcance tiene.

Respuesta 165:

La CCB informa que habra un periodo de transicién y este tendra el acompafiamiento
de la CCB tanto para el operador entrante como saliente.

Pregunta 166:
Anexo 8"1.2.1
La facturacion de las campafias outbound tendra variaciones de acuerdo al tipo de

campafia o la forma de facturar siempre serd la misma de acuerdo a los valores
cotizados en el anexo 8. Minuto hablado, hora ACD, puesto de trabajo etc, o para
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cada campafia el contratista cotiza el valor de la campafiay la Camara de Comercio
aprueba.
Respuesta 166:
La CCB informa que la forma de facturar siempre sera la misma de acuerdo a los
valores cotizados en el Anexo 8, en todo caso la CCB estaré en libertad de tomar la
unidad de pago (Minuto hablado, Hora ACD, puesto de trabajo etc.), que mayor
beneficio le genere.
Pregunta 167:
Anexo 2 1.3.1
Cuales son los portales especializados de la entidad fuera del portal de la CCB.

Respuesta 167:

La CCB informa que para la gestién de la operacion del contact center el portal de
uso es www.cch.org.co.

Pregunta 168:
Anexo 2 Objetivos especificos - Numeral D.

La administracién de agendas de los asesores de negocios estara a cargo de los
mismos asesores que atienden el Contact Center o chat.

Respuesta 168:

La CCB informa que la gestion de agendamiento de citas empresariales para los
asesores de negocio esta a cargo de los agentes de Contact Center.

Pregunta 169:

Anexo 2 1.2 Infraestructura tecnolégica

En relacion a las integraciones a realizar a las aplicaciones de la CCB (CRM
Dynamics, Planta Avaya, SIREP2 y otros), los costos de desarrollo, modificacién e
implementacion de estas interfaces de lado de las aplicaciones de la CCB, en el
proceso de implementacién y durante el desarrollo del contrato, seran asumidos por
la CCB.

Respuesta 169:

La CCB aclara, para las integraciones a las diferentes aplicaciones, los costos de

desarrollo, modificacién e implementacion serdn asumidos por el proveedor
seleccionado.
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Pregunta 170:

Anexo 2 1.3 Servicios Virtuales de Soporte

Cuando se habla de soporte al cliente remoto y Web Collaboration, cual es el alcance

especifico que requiere la CCB para ese servicio.; lo anterior teniendo en cuenta la

capacidad de ese tipo de servicio.

Respuesta 170:

La CCB aclara que este servicio hace referencia al acompafiamiento en linea que

realizan los agentes tanto telefGnico como en chat, a los clientes que navegan en el

portal CCB.

Pregunta 171.

Anexo 2 3.5 especificaciones Técnicas

Cuando se refieren a integraciones con la planta telefonica AVAYA de la CCB, cuales

son los gastos por licenciamiento que se tienen identificados. Estos gastos corren

por parte de la CCB.

Respuesta 171:

La CCB informa, la integracién con la planta Vaya de la CCB, es solo unatroncal de

transferencia de llamadas. El licenciamiento para la planta de la CCB es nuestra

responsabilidad, asi como es responsabilidad del proveedor el licenciamiento de su

planta.

Pregunta 172:

Anexo 2 3.5 especificaciones Técnicas

Cuando se especifican los canales de comunicacion necesarios paralaoperacion del

contrato, no se definen las capacidades requeridas paralos canales de contingencia.

Existe algln requerimiento minimo, cuales son.

Respuesta 172:

La CCB informa, las capacidades requeridas para los canales de contingencia son
los mismos de la principal.

Pregunta 173:

Anexo 2 3.3 Respaldo y Soporte Técnico del servicio
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En el momento en que se definen los requerimientos de software paralos integrantes
del grupo operativo, se habla de las licencias de Microsoft Office 2007 o superior para
todo el personal. Esta suite de oficina, es requerida para el personal de agentes de
Call Center o unicamente para las personas de la direccién y coordinacién de la
operacién. En caso de ser incluido el personal del Call Center, cuéles son las
actividades o funciones definidas para este personal en relaciéon al uso de ese
software.

Respuesta 173:

La CCB aclara, las licencias de office, son requeridas paratodo el personal
encargado de la gestién y operacion del Contact Center.

Pregunta 174:
Anexo 2 3.6.3

En el punto 3.6.3, se habla de una integraciéon entre la plataforma de marcacién de
Oferente contra el CRM de la CCB con el fin de entregar resultados y estadisticas de
marcaciéon de campafas, en este punto el desarrollo de los servicios web que
recibirian la informacion de marcacién de las campafias, ya estan desarrollados. En
caso de ser negativa la respuesta, el costo de lado del CRM de la CCB, sera sumido
por la CCB.

Respuesta 174:

La CCB informa, el desarrollo de integracion con el CRM ya existe.

Pregunta 175:

Cuando en los pliegos y anexos se indican palabras como: implementar, tener,
contar, asegurar, disponer etc., el proponente debe entregar algun soporte en la
oferta, o estos obedecen a requerimientos que se deben cumplir al momento de la
adjudicacion.

Respuesta 175:

La CCB informa que la invitacion tiene caracter vinculante para las partes, CCB y
proponentes que se presenten, es decir, que su contenido, anexos y documentos
allegados en la propuesta, resultan de la manifestacion de la voluntad del proponente
de participar en la invitacién y de su aceptacion a los términos y obligaciones. En la
invitacion y anexos se encuentran claramente sefialados los deberes y obligaciones

de los proponentes.

Pregunta 176:
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Si el oferente desea participar en los dos grupos (Grupo 1- Servicio de Contact Center

y Grupo 2- Servicio de Conmutador y recepcion), se deben presentar 2 sobres

cerrados aparte, una para cada grupo.

Respuesta 176:

La CCB aclara que no es necesario, si el proponente se presenta para los 2 grupos

que lo haga en sobres por separado. El proponente puede presentar una (01) sola

oferta que contenga la totalidad de los documentos requeridos para los grupos, en la

forma como se seiala en el numeral 2.12 “Presentacion de la oferta”, de la invitacion.

Pregunta 177:

Por favor informar cual es la planta de personal actual en los diferentes frentes de
trabajo.

Respuesta 177:
Ver Respuesta a la Pregunta 148
Pregunta 178:

Se solicita ampliacion del plazo parala entrega de la propuesta hasta el dia 7 de abril
de 2017.

Respuesta 178:

La CCB informa que se ampliara el plazo de entrega de las propuestas, por el término
que la CCB considere razonable, teniendo en cuenta la necesidad de la prestacion
del servicio, ampliacion que se informara mediante adenda.

Pregunta 179:

RECURSOS HUMANOS 1.1.2

Podria por favor aclarar la CCB, cudl es la época de alto flujo de llamadas.
Respuesta 179:

Ver Respuesta a la Pregunta 57

Pregunta 180:

RECURSOS HUMANOS 2.0

Qué ratios recomienda la CCB en la relacion: agente-supervisor; agente-jefe de
operaciones; agente-formador.
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Respuesta 180:

La CCB informa que los ratios actuales son: supervisores 1/ 25 agentes y formador
1/30 agentes jefe de operaciones 1/100 agentes

Pregunta 181:
RECURSOS HUMANOS 2.5

El personal que formara parte del servicio, sera totalmente nuevo o tendremos
personal migrado con experiencia de otro proveedor.

Respuesta 181.:

La CCB aclara que la respuesta esta en el anexo 2 grupo 1 numeral 2.5, y como
complemento la CCB informa que el oferente ser4 autbnomo en su proceso de
seleccion.

Pregunta 182:

RECURSOS HUMANOS 2.6

Exige la CCB visita domiciliaria a todo el personal que se vincule a la operacion.

Respuesta 182:

La CCB informa que si se exige la visita domiciliaria al personal vinculado a la
operacion.

Pregunta 183:

RECURSOS HUMANOS 2.6

A qué se refiere la politica de privacidad de la CCB que deben firmar los empleados.
Respuesta 183:

La CCB aclara que lapoliticade privacidad de los datos hace referencia al documento
donde se relaciona la informacién de como la CCB protege los datos de sus
colaboradores y proveedores que poseen una relacion contractual con la misma.
Pregunta 184:

RECURSOS HUMANOS 2.8

Cuenta la CCB con aplicativos en modo capacitacion.

Respuesta 184:
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La CCB informa que si cuenta con estos aplicativos.
Pregunta 185:
RECURSOS HUMANOS 2.8.1

Podria la CCB compartir el plan de capacitacion definido para cada uno de los
servicios.

Respuesta 185:

Ver Anexo.

Pregunta 186:

RECURSOS HUMANOS 2.8

Qué canales de informacion utiliza la CCB para bajar al proveedor novedades /
cambios relacionados con la capacitacién de producto.

Respuesta 186:

La CCB informa que los canales de informacion utilizados son correo electrénico y
reuniones de seguimiento.

Pregunta 187:
RECURSOS HUMANOS 2.8

Qué modelo de Train the Trainers tiene establecido la CCB para entrenar a los
formadores del proveedor.

Respuesta 187:

La CCB informa que el formador se entrena a través de CCB en aguellos temas que
requieren refuerzo o nuevos que se presenten previamente programados.
Pregunta 188:

RECURSOS HUMANOS 2.8

Qué criterios aplica la CCB para Certificar a los entrenadores del proveedor.

Respuesta 188:
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La CCB informa que se certificara mediante la validacién de la hoja de vida, sus
competencias y este podra ser complementado con evaluaciones y talleres practicos
Pregunta 189:
GENERAL 1.12 LUGAR DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO:

Se informa que deberéa ser en Bogota, pero es posible operar la campafia desde Cali
o0 Medellin.

Respuesta 189:

La CCB informa que la operacion principal debe ser en la ciudad de Bogota.
Pregunta 190:

ANEXO 2

Objetivos especificos: Se debe generar una BBDD de prospectos, pero esta donde
sera gestionada o porque grupo de trabajo.

Respuesta 190:

La CCB informa que la BBDD de prospectos que entregue el Proveedor seréa
gestionada por la CCB.

Pregunta 190:

GENERAL 1.1.2 Generalidades inbound:

Que perfil o perfiles se requieren parala linea de atencion

Respuesta 190:

La CCB aclara que larespuesta se encuentra en el anexo 2 grupo 1 numeral 2.1.
Pregunta 191.

IVR 1.1.3

La CCB suministrara el acceso a las BBDD de sus clientes para proceder con las
integraciones CTI.

Respuesta 191:
La CCB informa, las integraciones se realizaran por Web Service, como se informa

en Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio — Grupo 1 -
Contact Center, numeral 3.2.1.5

60



CDCamara
de Comercio

CO de Bogota

Pregunta 192:

OPERACION OUTBOUND 1.2.1

Las campafias de telemercadeo puntuales suelen tener requerimientos de personal
superiores al 10% del total de la planta contratada.

Respuesta 192:

La CCB informa que algunas campafias puntuales si suelen tener requerimientos de
personal superiores al 10% del total de la planta contratada.

Pregunta 193:

ATENCION POR VIDEOLLAMADAS 1.3.1

Que datos de trafico histdricos se pueden tener de video llamadas, con el fin de poder
dimensionar de forma correcta este canal y que requerimientos técnicos o de imagen
tiene la CCB.

Respuesta 193:

Ver Respuesta a la pregunta 28

Pregunta 194.

MONITOREO DE TRANSACCIONES 1.5.1

Cuantas posiciones deben tener monitoreo remoto para funcionarios de la CCB.

Respuesta 194:

La CCB informa que actualmente son 3, pero dada la dinamica de la CCB pueden
requerirse mas posiciones.

Pregunta 195:

Definicion de perfiles 2.1

Es posible conocer los dimensionamientos actuales para cada cargo.
Respuesta 195:

Ver Respuesta a la Pregunta 180.

Pregunta 196:
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GENERAL
El incremento de tarifas es desde el 01 de enero de cada afio y se regird segun IPC.

Respuesta 196:

La CCB aclara que el incremento de tarifas para el GRUPO No. 1: Servicio de Contact
Center, tal como se sefiala en el anexo No. 8 de propuesta econdémica, se efectuara
por el incremento del IPC por afio de ejecucion, es decir, transcurrido afio de
ejecucidén del contrato. Tal como se establece en dicho anexo de la siguiente manera:
“Los valores unitarios ofertados son para el primer afio de ejecucion del contrato,
para el segundo y tercer afio de_ejecucién se aplicara el incremento del IPC
respectivamente.” (Subrayado fuera del texto original).

En ese mismo sentido, para el GRUPO No. 2: Servicio de Conmutador y recepcion,
tal como se encuentra sefialado en el anexo 11 de propuesta econdémica de dicho
grupo, se efectuard un incremento a partir del segundo afio de ejecucion del contrato,
de acuerdo al Salario Minimo Legal Vigente.

Pregunta 197

PENALIZACIONES

Se solicita que él % méaximo de penalizacion no supere el 10% del total de la factura.
Respuesta 197:

La CCB no acepta la observacién y no modificara los porcentajes indicados en la
clausula 11 DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO, del anexo 13-proyecto de
contrato, por considerarlos conforme la prestacién del servicio a contratar, el cual
debe ser presentado de manera éptima en cumplimiento de todos los indicadores.
Dicha clausula se ajustara Unicamente en el sentido que se indica en la adenda
respectiva.

Pregunta 198:

GRABACION 3.7

Por cuanto tiempo deben almacenarse las llamadas, generalmente por politicas de
proteccion de datos pasados 180 dias se hace borrado seguro y queda todo en el
centro de documentacién de la CCB.

Respuesta 198:

La CCB informa, Ver anexo 2, Especificaciones Técnicas — Condiciones del servicio

— Grupo 1 - Contact Center, numeral 1.5.4 Titularidad de los datos de monitoreo de
transacciones.
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Pregunta 199:
LEGAL ANEXO 13 CLAUSULA 171.

Grupo de Contact Center, los descuentos estan algo altos, estos en ningun evento
deben exceder el 10% del total de la factura. En todo caso, para que sean procedentes
los descuentos debe existir un procedimiento de conciliacién y descargos para que
el OFERENTE puede presentar las eventuales causas que llevan al presunto y/o
eventual incumplimiento.

Respuesta 199:

La CCB no acepta la observacion y no modificard los porcentajes indicados en la
clausula 11 DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO, del anexo 13-proyecto de
contrato, por considerarlos adecuados conforme la prestacién del servicio a
contratar, el cual debe ser presentado de manera dptima en cumplimiento de todos
los indicadores.

Dicha clausula se ajustard Unicamente en el sentido que se indica en la adenda
respectiva.

Por otra parte, la CCB indica que tal como se encuentra sefialado en el paragrafo de
la clausula 24 “Clausula de Apremio” del anexo 13- proyecto de contrato, el
procedimiento minimo para la aplicacién de cualquier sancion es el siguiente: “El
procedimiento minimo para la aplicacion de cualquier sanciéon contractual sera el
siguiente: (i) El Supervisor del Contrato comunicara por escrito a EL CONTRATISTA
el presunto incumplimiento presentado. (ii) Recibida la comunicacién, dentro de los
tres (3) dias habiles siguientes, EL CONTRATISTA podra indicar las razones por las
cuales estima que no tiene responsabilidad en relacibn con el presunto
incumplimiento. (iii) El Supervisor del Contrato analizar4d las explicaciones
suministradas por EL CONTRATISTA, y de resultar aceptables, se lo hara saber a
éste; en caso contrario le comunicard que se procedera a la sanciéon contractual
(igual comunicacion se dard en caso de que EL CONTRATISTA no indique razon
alguna).”

Pregunta 200:

LEGAL ANEXO 13 CLAUSULA 14.

Garantias: Lapdlizade responsabilidad civil extracontractual se puede endosar auna
que tenga el oferente por un alto valor asegurado.

Respuesta 200:
La CCB informa que el contratista deberad cumplir con la obligacion de constituir las

polizas requeridas tal como se solicita en la clausula 14 “Garantias” del anexo 13 -
proyecto de contrato. En lo referente a la poliza de responsabilidad civil
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extracontractual el contratista debe constituir la misma por el valor y plazo sefialado,
bien sea ésta una pdliza global o una péliza especifica para el contrato.
Pregunta 201:
LEGAL ANEXO 13 CLAUSULA 23.

La cladusula penal puede ser bilateral, esto en aras que el contrato genera
obligaciones para ambas partes.

Respuesta 201:

La CCB informa que la clausula penal compensatoria se redacta en el entendido de
la posicidon de contratante de la CCB, y por el cual garantizar4 una remuneracién al
contratista. Ademas, teniendo en cuenta que la CBB desarrolla funciones que le
fueron delegadas por ley y en consecuencia presta servicios publicos alos que debe
dar estricto cumplimiento y en ese orden requiere que los contratistas den
cumplimiento efectivo del contrato, de tal manera que se garanticen los servicios
contratados. Lo anterior, sin perjuicio de las obligaciones de la CCB sefaladas en la
clausula 6 del proyecto de contrato.

Pregunta 202:

LEGAL ANEXO 13 CLAUSULA 24.

Sugerimos los porcentajes sean tomados del valor de la facturacion mensual y no de
la totalidad del valor del contrato. Adicionalmente es pertinente que se incluya un
procedimiento en el que el contratista pueda ejercer la defensa de los presuntos
hechos de incumplimiento contractual en segunda instancia.

Respuesta 202:

La CCB no aceptala observacion, y se mantendran los porcentajes sobre la totalidad
del valor del contrato en caso de incumplimiento de las obligaciones del contratista.

Pregunta 203:

La capacitacion inicial es brindada por la Camara de Comercio, o0 como se tiene
contemplada esta capacitacién inicial al contratista.

Respuesta 203:
Ver Respuesta a la Pregunta 96 relacionada al grupo 2 conmutador — recepcion

Pregunta 204:
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En el punto 3 del anexo 10 que hace referencia al perfil de los candidatos, estos serén

escogidos libremente por el contratista o se requiere de una entrevista final con

personal de la CCB.

Respuesta 204:

La CCB informa que no se requiere de una entrevista final con personal de la CCB,

pero aclara que se tengan en cuenta las especificaciones del Anexo 10 Grupo 2

numeral 3.

Pregunta 205:

En el punto 4 sobre actividades a desarrollar se mencionan los protocolos de servicio

y seguridad definidos, estos seran entregados al contratista en que momento. Quien

se encargara de darle estos lineamientos al personal el contratista o la CCB.

Respuesta 205:

La CCB aclara que los protocolos de servicio y atencion seradn entregados al

contratista al momento de iniciar operacién y los lineamientos al personal los darala

CCB.

Pregunta 206:

En este mismo punto que otras funciones pueden ser asighadas al personal.

Respuesta 206:

La CCB aclara que la respuesta a la pregunta se encuentra en el Anexo 10 Grupo 2
Numeral 4.

Pregunta 207:

Qué tipo de informacién manejara el personal que estara en la operacion.
Respuesta 207

Ver Respuesta a la Pregunta 111

Pregunta 208:

En el punto 6 que tipo de informacion estamos autorizados para recolectar y realizar
analisis estadisticos.

Respuesta 208:

Ver Respuesta a la Pregunta 111
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Pregunta 209:
Para el punto 7 Como se encuentran actualmente los indicadores de gestién.
Respuesta 209:
La CCB informa que actualmente para conmutador se manejan los siguientes
indicadores:
Atencién de llamadas 70/30, Niveles de abandono entre el 7%y 14% dependiendo del
mes y volumen de llamadas recibidas, Indicador de satisfaccion del 90%.
Para la gestion de Recepcidon se maneja:
Indicador de satisfaccion del 90%.
Pregunta 210:
En el nivel de atenciéon / Abandono cuales son las temporadas de alto flujo.
Respuesta 210:
Ver Respuesta a la Pregunta 57

Pregunta 211.

El nivel de servicio la medicion se realiza sobre nuestro personal o sobre la
transferencia de las [lamadas que realizaremos.

Respuesta 211:

La CCB informa que para el grupo 2 la medicién del nivel de servicio se realiza sobre
las llamadas recibidas en el conmutador.

Pregunta 212:

El punto 9 que habla sobre la presentacién de la factura que debe estar acompafiado
de los informes de gestidn, este requisito solo incluye la presentacion mas no las
discusiones sobre los resultados de los mismos.

Respuesta 212:

La CCB aclara que la presentacion del informe es requisito para la presentacion de
la factura, previo a la entrega de esta se discuten los resultados en las reuniones de
gestion y seguimiento.

Pregunta 213:

Especificamente cuales son los informes que se encuentran en el sistema de la CCB.

Respuesta 213:
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La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 grupo 1 numeral 4.5y en
el Anexo 13 numeral 3.

Pregunta 214:

El punto 10 sobre los equipos habla de instruir, la CCB entregara manual de uso de
los equipos y el estado de los mismos en el momento del arranque del contrato.

Respuesta 214

La CCB aclara que la entrega de estos equipos se realizara por medio de acta e
inventariados.

Pregunta 215:

En el punto 12 sobre las tarjetas de acceso cuantas tarjetas son. En caso de requerir
reponerlas cuales son las especificaciones de las mismas.

Respuesta 215:

La CCB informa que son 254 tarjetas, el proceso parareponerlas es consignar en una
cuenta de la CCB el valor de la tarjeta y la CCB internamente realiza la gestién de
reposiciéon

Pregunta 216:

El punto 28 que habla sobre el tema de capacitaciones, especificamente cuales son
los temas que requiere la CCB para la prestacion del servicio.

Respuesta 216:

La CCB informa que los temas especificos para capacitacién son: Servicio al cliente
y protocolos de atencién.

Pregunta 217

En el punto 30 que habla sobre la capacitacién de aplicativos, entendiendo que estos
aplicativos son de CCB, ustedes realizan una capacitacion inicial sobre el manejo.

Respuesta 217:

La CCB informa que la si brinda una capacitacion inicial sobre los aplicativos de la
CCB.

Pregunta 218:
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En cuanto ala contratacion del personal se tiene algun requisito sobre algin modelo
de contratacion en particular con las personas. Ej. Contrato a término indefinido, a
término fijo.
Respuesta 218:
La CCB informa que no tiene ningin modelo de contratacion como requisito.
Pregunta 219:
DOCUMENTO INVITACION PUBLICA Numeral 2.12 Presentacion de la Oferta
Aclarar si la oferta debera presentarse en original y copia o solo original. En la pagina
10 indica: “oferta debera presentarse foliada, en original y copia y en el siguiente
parrafo indica: “La oferta debera presentarse en original.

Respuesta 219:

La CCB informa que la propuesta debe presentarse en original y copia, de
conformidad con lo sefialado en el numeral 2.12 “PRESENTACION DE LA OFERTA”.

Pregunta 220:

Cual es el tiempo del contrato

Respuesta 220:

La CCB informa que de conformidad con lo sefialado en el anexo 13 proyecto de
contrato en la clausula 7) “PLAZO DE EJECUCION” “El contrato a celebrar tendra un
plazo de ejecucién de tres (03) afios, contados a partir de la suscripcion del acta de
inicio, previo cumplimiento de los requisitos de ejecucion”.

Pregunta 221.

DOCUMENTOS RFP CONTACT CENTER Numeral 1.1.2. Generalidades INBOUND

Aclarar a qué hace referencia el servicio personalizado para la gestién de Inbound, el
servicio personalizado esta disponible.

Respuesta 221:

La CCB aclara que el servicio personalizado hace referencia a la atencion telefénica
y virtual que realizan los agentes desde el contact center con los usuarios que se
comuniquen através de este canal.

Pregunta 222:

Numeral 2.8 Capacitacion
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Cual es el alcance de la participacién de la CCB en el proceso de capacitacién sobre
producto.
Respuesta 222:
Ver Respuesta a la Pregunta
Pregunta 223:

Numeral 3.7. GRABACION

Durante cuanto tiempo el Call Center debe conservar las grabaciones de voz y de
video.

Respuesta 223:
Ver Respuesta a la pregunta 37
Pregunta 224.

Se deben hacer entregas periédicas a la CCB de las grabaciones, diferentes a las
solicitudes puntuales.

Respuesta 224:

La CCB informa que si se solicitaran entregas periddicas.

Pregunta 225:

Numeral 3.8 APLICATIVOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
SLA de la CCB para la asignacién de los usuarios para acceder
Respuesta 225:

La CCB informa, con el proveedor seleccionado se estableceran estos parametros de
operacion.

Pregunta 226:
SLA de la CCB para el soporte a usuarios en lo relacionado con sus plataformas.
Respuesta 226:

La CCB informa, con el proveedor seleccionado se estableceran estos pardmetros de
operacion.
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Pregunta 227:

Numeral 4.2. Indicadores

El indicador de rotacién corresponde al total, o incluye solo la rotacion tardia y la
deseada.

Respuesta 227:

La CCB informa que el indicador de rotacion corresponde al total.
Pregunta 228:

INFORMACION CONFIDENCIAL

En qué momento y de qué manera el OFERENTE deberd indicar claray expresamente
a la CCB sobre la confidencialidad de nuestra informacion. “Tendra la calidad de
informacién confidencial: - Lainformacién del OFERENTE a la que tuviere acceso LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y que fuese confidencial o privada conforme
a lo establecido en la ley colombiana, siempre que EL OFERENTE lo indique claray
expresamente. LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y su personal, estaran
obligados a mantener la confidencialidad de tales informaciones.

Respuesta 228:

La CCB indica que el oferente debe sefialar que informacion de su propuesta es
confidencial, conforme lo sefialado en el numeral 2.5. “INFORMACION ENTREGADA
POR EL PROPONENTE” la cual expresalo siguiente:

“2.5 INFORMACION ENTREGADA POR EL PROPONENTE. La CCB queda autorizada
expresamente por el proponente para revisar, verificar y considerar toda la
informacién recibida. El proponente acepta que lainformaciéon que entregue ala CCB
podra ser conocida por sus colaboradores, por los asesores que ella contrate en
relacién con este proceso o por las autoridades judiciales o administrativas que la
requieran. Los proponentes seran responsables de advertir que alguna de la
informacién presentada en las ofertas contiene informacion confidencial, privada o
que configure secreto industrial, de acuerdo con la ley colombiana, debiendo indicar
tal calidad y expresar las normas legales que le sirven de fundamento.”

Ahora bien, conforme lo indicado, el proponente debe sefialar éste aspecto dentro de
su propuesta, lo cual puede hacer por ejemplo mediante un oficio suscrito por el
representante legal, en el que indique que informacién es confidencial.

Pregunta 229:

Nos pueden detallar un poco mas el tipo de encolamiento inteligente.

Respuesta 229:
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La CCB aclara que el encolamiento inteligente de clientes hace referencia a
a la derivacion o priorizacion a determinados clientes (VIP) de manera que esperen
menos en cola.

Pregunta 230:

La captura de la pantalla se va hacer desde que el agente inicie sesion en el
computador hasta que termine. O solo se capturala gestion del agente. Cuales serian
los criterios de tipificaciones especificas para garantizar la grabacién de las pantallas
de los asesores.

Respuesta 230:

La CCB informa que la captura de la pantalla es en la gestidon o interaccion del agente
con el cliente. Como complemento ver lo descrito en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.7

Pregunta 231:

Es importante adicionar un item de facturacion de hora de desarrollo, frente a
cambios que puedan surgir en la gestién de la operacién que ameriten desarrollos
no contemplados en una etapa inicial del proyecto.

Respuesta 231:

La CCB informa que no se adicionara este item ya que este tendra que incluirlo el
proveedor dentro de sus costos de operacion.

Pregunta 232:
Cual es la volumetria e indicadores de las campafias outbound.
Respuesta 232:

Ver Respuesta ala Pregunta 1,y como complemento ala pregunta ver Anexo 2 grupo
1 numeral 4.2.

Pregunta 233:

Nos podrian remitir la volumetria promedio por hora de las campafas inbound.
Respuesta 233:

Ver Respuesta a la Pregunta 1

Pregunta 234
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Los requisitos de cumplimiento de indicadores financiero para presentarse deberan
ser con corte al afio 2015 o debera ser al afio 2016.
Respuesta 234:
Ver respuesta a la Pregunta 3
Pregunta 235:
Del 2.13

Entendemos que las propuestas pueden ser presentadas por correo electrénico o
por medio fisico. Es correcta esta apreciacion. De no ser asi por favor dar alcance.

Respuesta 235:

De conformidad con lo indicado en el numeral 2.12 “Presentacion de la oferta”, el
proponente puede radicar su propuesta por medio escrito (fisico) o por correo
electronico. Se debe tener en cuenta conforme el numeral sefialado, la forma en que
debe presentar el proponente su propuesta bien sea en medio escrito o por correo
electrénico, en ésta tltima opcidn observar detenidamente lo que respecta al tamafio
de los archivos, el formato en que deben ser enviados los documentos, etc.
Pregunta 236:

Se considera excluyente el hecho de sélo presentarse a uno de los dos grupos.

Respuesta 236:

La CCB informa que tal como se sefiala en el numeral 2.12 “PRESENTACION DE LA
OFERTA”, el proponente podra presentar oferta en los grupos 1 y/o 2, esto quiere
decir, que el proponente puede presentarse solo al grupo 1 que corresponde al
Contact Center o solo al grupo 2 -Servicio de Conmutador y recepcién o a los 2
grupos. No se excluye al proponente que se presente solo para un grupo, tiene las
mismas oportunidades que todos los proponentes, conforme a los requisitos
seflalados en la invitacion.

Pregunta 237:
Podrian por favor remitirnos los volimenes en formato excel intradia.
Respuesta 237:

La CCB informa que para preservar la integridad del documento no se envia en
formato excel, sin embargo observar las Respuestas a las preguntas 1y 87.

Pregunta 238:
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Solicitamos de manera atenta se pueda modificar la fecha de entrega de la propuesta

para el viernes 7 de abril.

Respuesta 238:

La CCB informa que se ampliara el plazo de entrega de las propuestas, por el término

que la CCB considere razonable, teniendo en cuenta la necesidad de la prestacion

del servicio, ampliacién que se informara mediante adenda.

Pregunta 239:

Solicitamos nos puedan compartir los volimenes para el outbound.

Respuesta 239:

Ver Respuesta a la pregunta 1.

Pregunta 240:

Del Contrato y RFP

Agradecemos se pueda precisar que los derechos de propiedad intelectual sobre las

aplicaciones y/o herramientas desarrolladas por el Proveedor/Oferente estaran en

cabeza del mismo.

Respuesta 240:

La CCB informa que conforme la adjudicacion de la invitacion se procedera con el

proponente (s) seleccionado (s) a establecer los derechos de propiedad intelectual

segun los software o aplicaciones que sean de su propiedad y conforme la necesidad

del servicio.

Pregunta 241.

Del Contrato pag 9

Solicitamos de manera atenta las sanciones del contrato puedan tener un limite de
15%.

Respuesta 241:

La CCB no acepta la observacién y no modificara los porcentajes indicados en la
clausula 11 DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO, del anexo 13-proyecto de
contrato, por considerarlos adecuados conforme la prestacién del servicio a
contratar, el cual debe ser presentado de manera 6ptima en cumplimiento de todos
los indicadores.
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Dicha clausula se ajustard unicamente en el sentido que se indica en la adenda

respectiva.

Las demas sanciones en caso de incumplimiento de las obligaciones sefialadas en
el contrato tampoco seran modificadas.

Pregunta 242:
Del Contrato y RFP

Solicitamos de manera atenta se pueda incluir un reconocimiento y/o bonificaciones
mensuales cuando se supere el minimo de niveles de servicio exigido.

Respuesta 242:

Ver Respuesta a la pregunta 88

Pregunta 243:

Del Contrato y RFP

Podrian por favor indicarnos cudl sera el periodo de estabilizacién al inicio de la
operacién en el cual no serdn cargadas penalizaciones, sanciones, multas, ni
bonificaciones al Proveedor/Oferente.

Respuesta 243:

La CCB informa que el periodo de transicion es de 30 dias, tiempo en el cual el
proveedor debe garantizar las pruebas suficientes para la estabilizacion de la
operacion.

Pregunta 244:

Del Contrato y RFP

Agradecemos se pueda incluir dentro del contrato una clausula que indique que si
no se cumplen los indicadores minimos por causas imputables a CCB o a causas
externas que no le hayan permitido al Proveedor prepararse operativamente, no se
cargaran penalizaciones, sanciones o multas al Proveedor.

Respuesta 244

La CCB modificara la clausula 11 DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO, del anexo
13-proyecto de contrato, en el sentido que se indica en la adenda respectiva.

Pregunta 245:

Del Contrato pag 13
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Solicitamos de manera atenta precisar que no habra lugar al pago de penalidad ni

clausula de apremio por parte del Contratista, cuando el incumplimiento o retraso ha

sido causado por causas atribuibles a CCB

Respuesta 245:

La CCB informa que las clausulas relativas a las sanciones o descuentos parten de

la premisa en su redaccién, de que su aplicacibn se da en el evento de

incumplimiento del contratista, las cuales no pueden ser imputables ala CCB, ya que

segun el principio general del derecho “Nadie puede alegar en su favor su propia

culpa”. Quiere decir ello, que la CCB no podria solicitar el cumplimiento de su

contratista si la CCB no ha brindado informacion o si ha sido negligente.

La CCB modificara la clausula 11 DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO, del anexo
13-proyecto de contrato, en el sentido que se indica en la adenda respectiva.

Pregunta 246:
Del Anexo 2 -1.1.1 b Servicio de outbound

A que se refiere con levantamiento de bibliotecas para enviar a areas a internas, son
bases de datos o documentos, que formatos tienen estan bibliotecas.

Respuesta 246:

La CCB aclara que son preguntas frecuentes para mejorar y unificar la informacioén
entregada al cliente, esta documentacién la entrega el contact center en formato
Word o excel.

Pregunta 247:

Del RFP Contact Center - 1.1.3 IVR

Que protocolos utilizan los web services para conectarse REST, SOAP, etc.
Respuesta 247:

La CCB informa que actualmente se puede realizar la conexion por REST y SOAP.
Pregunta 248:

Del RFP Contact Center - 1.2.1.

Las grabaciones pueden ser con voz humana o solo Text to Speech.

Respuesta 248:
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La CCB aclara que para el IVR las grabaciones pueden ser de las dos formas.
Pregunta 249:
Del Anexo 2. Grupol.
Podrian ampliar el término "mensajes en la cola de espera por asesor"
Respuesta 249:
La CCB informa que este mensaje hace referencia a los audios relativos que la CCB
desea dejar a escucha del cliente en los momentos de espera en cola de llamada o
que el asesor coloca en el hold de espera. Estos mensajes se establecen segun la
dindmicay fechas relevantes para la CCB.
Pregunta 250:
Del Anexo 2. Grupol.

El canal de voz (30 lineas) mencionado es para el ingreso de llamadas de la operacion
o tiene otro uso.

Respuesta 250:

La CCB aclara, que el canal de voz no es para recibir [lamadas de la operacion.
Pregunta 251:

Del Anexo 2 - 3.5.3 Sistemas de informacién

El OFERENTE deberéa contar con un aplicativo que permita almacenar la informacion
de contactos y oportunidades comerciales que se deriven de la operacion. Esta data
deberd estar disponible para ser migrada a CRM en el momento que se requiera.
Estos contactos a almacenar en nuestros sistemas ya cuentan con la aprobacion del
usuario bajo la proteccién de datos de la empresa.

Respuesta 251:

La CCB informaque los contactos aalmacenar si cuentan con aprobacién del usuario
bajo la proteccion de datos de la empresa.

Pregunta 252:
Hay algun estimado de uso de ancho de banda de aplicaciones por puesto de trabajo.

Respuesta 252:
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La CCB informa, que los anchos de banda han sido ajustados de acuerdo con la

operaciéon actual. Igualmente, el proveedor deberd realizar las mediciones y de ser

necesario deberé realizar las ampliaciones respectivas.

Pregunta 253:

Para la gestion outbound, la CCB suministra algun tipo de proveedor saliente para el
consumo de minutos de la operacién o AIB debe suministrar este proveedor.

Respuesta 253:

La CCB informa que no suministra ningun tipo de proveedor saliente.

Pregunta 254:

Las llamadas son redirigidas directamente por el operador del numero telefénico
hacia el Call Center o se requiere alguna interconexion entre el pbx del Call Center y
la CCB.

Respuesta 254:

La CCB aclara, Si, las llamadas son dirigidas del namero inteligente a la troncal que
el proveedor defina para ello.

Pregunta 255:

En caso de que se requiera realizar una troncal para comunicar las PBX CCB y
nuestra PBX. Qué protocolo se manejaria H323, SIP, etc.

Respuesta 255:
La CCB informa, Ver Anexo 3, grupo 1.
Pregunta 256:

Las aplicaciones via web son accedidas a través del enlace de datos o a través de
internet.

Pregunta 257:

Los enlaces de datos dedicados deben estar cifrados
Respuesta 257:

La CCB informa, No es necesario.

Pregunta 258:
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Del ANEXO 7
Podrian por favor darnos un alcance de los estudios de seguridad requeridos.

Respuesta 258:

La CCB aclara que la respuesta a la pregunta esta en el Anexo 7 numeral 2 y como
complemento en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 2.6

Pregunta 259:

Del ANEXO 1

Podrian por favor indicarnos cudl es el ratio por agente de formador y supervisor.
Respuesta 259:

Ver Respuesta a la Pregunta 180.

Pregunta 260:

Del ANEXO 1

Es necesario aplicar alguna bateria de pruebas psicotécnicas propias o requieren de
alguna especifica

Respuesta 260:

La CCB informa que no aplicara estas pruebas.

Pregunta 261:

Del ANEXO 1

Se requiere visita domiciliaria para todo el personal incluyendo agentes
Respuesta 261.:

Ver Respuesta a la pregunta 182

Pregunta 262:

Del ANEXO 1

Como seré el proceso de transferencia de conocimiento entre CCB y AIB para
capacitar al personal nuevo y staff.

Respuesta 262:
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Ver Respuesta a la Pregunta 165 y como complemento a la pregunta la CCB informa
que la capacitacidon sera conjunta entre CCB y el Proveedor.
Pregunta 263:
Del ANEXO 1
Cuales son las metas para los indicadores de rotacidén y ausentismo.
Respuesta 263:
La CCB informa que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 4.2

Pregunta 264:

Solicitamos de manera atenta nos puedan compartir las respuestas a todos los
proponentes.

Respuesta 264:

La CCB informa que a través del presente documento, el cual se publica en la pagina
de la Entidad se comparten todas las observaciones y respuestas emitidas por la
Entidad.

Pregunta 265:

Para la certificacion de experiencia en el grupo 2, se puede adjuntar experiencias de
clientes de actividades relacionadas con el front office.

Respuesta 265:

La CCB no aceptalaobservaciéon pues laexperienciarequeridadentro de lainvitacion
es lanecesariaparacomprobar laexperticia para que se preste el servicio a contratar.

Pregunta 265:

Es necesario que la camparfa grupo 1 tenga encerramiento.
Respuesta 265:

Ver Respuesta a la Pregunta 43

Pregunta 266:

Existe un evento especial para que el nUmero de agentes se incremente de forma
importante durante los meses de febrero y marzo.
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Respuesta 266:
Ver Respuesta a la pregunta 82.

Pregunta 267:

Actualmente CCB tiene 30 lineas para todo el trafico de llamadas entrantes. Toda la
recepcion de llamadas del proveedor se realizara con primarios (E1's).

Respuesta 267:

La CCB informa, la troncal de voz solicitada no es para el soporte del trafico de la
operacion. Es responsabilidad del proveedor colocar los recursos necesarios para
atender la operacion y cumplir los niveles de servicio.

Pregunta 267

Por favor compartir el arbol de IVR.

Respuesta 267:

Ver Respuesta a la pregunta 16

Pregunta 268:

Por favor compartir el volumen de registros en promedio de manera mensual y los
siguientes indicadores de las campafias outbound para lograr realizar el
dimensionamiento.

Numero de registros promedio mensual

% de Contactabilidad promedio mes

% de efectividad sobre el total de los registros entregados

TMO (Tiempo promedio de conversacion).

Respuesta 268:

Ver Respuesta a la pregunta 25

Pregunta 269:

Por favor indicar cuantos asesores en promedio mes trabajan en cada campafa de
Outbound.

Respuesta 269:
Ver Respuesta a la Pregunta 38

Pregunta 270:
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Cual es el volumen de registros y llamadas especificamente para la gestion de IVR
Salida.
Numero de registros promedio mensual
% de Contactabilidad promedio mes
% de efectividad sobre el total de los registros entregados
TMO (Tiempo promedio de conversacién) en el IVR"
Respuesta 270:
Ver Respuesta a la Pregunta 15.
Pregunta 271.
Por favor enviar los datos histdricos intradia en intervalos de media o una hora del
ingreso de cada transaccion en los servicios de Inbound, Chat, y Escribanos ya que
estainformacion es relevante para el dimensionamiento.
Respuesta 271:
Ver Respuestas alas Preguntas 1, 85y 87.

Pregunta 272:

Por favor enviar los datos del numero de licencias requerida para video atencion y
web colaboration o remitir los histéricos de gestion de estos servicios.

Respuesta 272:
Ver Respuesta de la pregunta 28
Pregunta 273:

La operacion requiere control de acceso en la zona donde estard ubicada o
simplemente debe estar cerrada y separada de las demas.

Respuesta 273:
La CCB aclara que larespuesta se encuentra en el anexo 2 grupo 1 numeral 3.1.3
Pregunta 274:

Por favor detallar la cantidad de integraciones que actualmente se tienen con el
proveedor con IVR, descripcion de servicios a consumir por parte del Oferente.

Respuesta 274
La CCB informa que la cantidad de integraciones para el IVR se citan a continuacion:
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Liquidacion Renovacion Matricula por numero de matriculay monto de los activos.
Obtienen el valor de la renovacién (Liquidacién Costo Matricula) por el monto de los
activos.
Verificar Registro Documento por numero de documento.
Consultar Datos Basicos Cliente por tipo y numero de identificacion.
Consulta lainformacién del Inscrito por niumero de matricula.

Pregunta 275:

Por favor detallar la cantidad de integraciones que actualmente se tienen con el
proveedor con aplicaciones de la CCB, descripcion de servicios a consumir por parte
del Oferente.

Respuesta 275:

La CCB informa que la cantidad de integraciones con aplicaciones CCB se citan a
continuacion:

Carga/ Actualiza/ Crea/ consulta listas camparfas
Consulta gestién renovacion

Consulta gestién agenda

Consulta gestion evento CCB

Consulta gestién actualizacién de datos

Consulta tipificacion de entrada

Consulta gestién de fortalecimiento empresarial
Para envio de SMS

Consulta cédigos ClIU

Consulta los macrosectores

Pregunta 276:

Por favor indicar la cantidad de llamadas que el IVR gestiona y no pasa asesor y su
respectivo TMO.

Respuesta 276:

Ver Respuesta ala pregunta 15

Pregunta 277:

De la Invitacién Publica Pag. 22 Seccién 4: Propuesta Econdmica

Cuando indican que "Los proponentes indicaran cual es la remuneracion total que

exigiran por la ejecucién de todos los servicios ofrecidos", Hacen referencia que la
oferta debe presentarse por un valor total del contrato anual o mensual.
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Respuesta 277:

La CCB informa que la invitacién debe observarse en su integridad, en éste sentido
el proponente debe remitirse a cada uno de los anexos de la invitacion, la oferta
economica contenida en el ANEXO 8 (Grupo 1) y en el ANEXO 11 (Grupo 2), en donde
se indica claramente la forma en como el proponente debe ofertar sus servicios para
cada grupo.

Pregunta 278:
Del Anexo 2 Grupo 1. Pag 1 Objetivo General:

Por favor confirmar hasta cuantos proveedores sera asignado el servicio de contact
center.

Respuesta 278:

La CCB informa que de conformidad con lo sefialado en la invitacion en el numeral
6. “SECCION 6. ADJUDICACION La CCB, se reserva el derecho de adjudicar
parcialmente servicios y/o bienes de una o varias propuestas, segun los precios
unitarios ofrecidos en las mismas. Igualmente, la CCB podra adjudicar la presente
invitacion a uno o varios proponentes de conformidad a los grupos previamente
definidos en los Anexos del presente documento.”

Pregunta 279:

Del Anexo 2 Grupo 1. Pag 7 - 1.2.1. Generalidades de Operacion Outbound

Teniendo en cuenta las caracteristicas del servicio, solicitamos amablemente
confirmar si el consumo telefénico (Llamadas a celular, fijo, nacional, etc.), debe estar
incluido en el precio de la gestion inbound/outbound o los mismos se pueden cobrar
por separado.

Respuesta 279:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 8 grupo 1.

Pregunta 280:

Del Anexo 2 Grupo 1. Pag 18 - 2.1 Definicion de perfiles.

Teniendo en cuenta el requerimiento de perfiles y el equipo minimo necesario,
solicitamos amablemente indicar el ratio requerido. Por ejemplo: Supervisor 1:20
Agentes (1 supervisor cada 20 asesores), Jefe de Operaciones: 1:100, Formador 1:50,
etc.; o indicarnos si es protestad del proveedor asignarlos de acuerdo a la

experiencia.

Respuesta 280:
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Ver Respuesta a la Pregunta 180, y como complemento la CCB informa que puede
contemplar la experiencia del proveedor.

Pregunta 281:

Anexo 2 Grupo 1. Pag 22 - 2.5 Esquema de remuneracion

Teniendo en cuenta que los salarios se incrementan el 01 de enero de cada afio de
acuerdo a lo definido por la ley, solicitamos amablemente confirmar si las tarifas
también se incrementan bajo estos mismos parametros.

Respuesta 281.:

La CCB informa que los salarios se incrementan el 01 de enero de cada afio de
acuerdo a lo definido por la ley, las tarifas se incrementaran cada afio de acuerdo a
la fecha de inicio del contrato.

Pregunta 282:
Anexo 2 Grupo 1. Pag 23 - 2. 6 RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION

Teniendo en cuenta la apreciacion "Realizar estudio de seguridad para los cargos
qgue la CCB considere pertinente" Solicitamos aclarar cuéles son dichos cargos y en
gué %. Por ejemplo si se debe realizar el estudio a los asesores, indicar si se debe
hacer al 100% de la planta o al 70%, 50%, 10% ETC.

Respuesta 282:
Ver Respuesta a la pregunta 39

Pregunta 283:
Anexo 2 Grupo 1. Pag 23 - 2. 6 RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION
Teniendo en cuenta la apreciacion "La visita domiciliaria debera efectuarse a las
personas contratadas por el Oferente" es correcto afirmar que la visita domiciliaria
se debe hacer al 100% del personal.

Respuesta 283:
Ver Respuesta a la pregunta 182

Pregunta 284:

Anexo 2 Grupo 1. Pag 27 - 2.8.1 Capacitacion - Nuevos contratados.

84



COgmn
de Comercio

CO de Bogota

Teniendo en cuenta que la capacitacion es de 10 dias habiles, por favor confirmar si

cuando describen que son Nuevos Contratados, hacen referencia que el personal

debe estar contratado desde el inicio de la capacitacidn o es protestad del proveedor

su contratacion.

Respuesta 284

La CCB informa que es potestad del proveedor su contratacion.

Pregunta 285:

Anexo 2 Grupo 1. Pag. 42 - 4.2 INDICADORES

Teniendo en cuenta la meta de los indicadores, solicitamos amablemente indicarnos
si aplica o no penalidades y en qué % por el no cumplimento de cada uno de ellos.
Adicionalmente si hay un tope méximo de % de penalizacion y cudl ha sido el %
promedio en los dltimos meses.

Respuesta 285:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 13 PROYECTO DEL
CONTRATO numeral 11.1, e informa que en los Gltimos meses no se han presentado
penalizaciones.

Pregunta 286.

Anexo 8 Grupo 1.

Solicitamos amablemente enviar la tabla de precios en formato Excel para su
diligenciamiento.

Respuesta 286:

La CCB informa que los archivos que se encuentran publicados en la pagina se
remiten en archivo pdf, para conservar la integridad del documento. Corresponde al
proponente si es el caso, convertir los archivos correspondientes.

Pregunta 287:

Anexo 8 Grupo 1.

Por favor aclarar si la tarifa que solicitan para los asesores especializados Juridico y
empresarial incluyen el puesto de trabajo, es decir si estos servicios se prestan en

instalaciones de la CCB o en las instalaciones del proveedor.

Respuesta 287:
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La CCB informa que estos dos asesores especializados prestas los servicios desde

las instalaciones del proveedor.

Pregunta 288:
Anexo 8 Grupo 1.

Por favor aclarar a que hacen referencia con el tipo de facturacion llamado "Valor
compromiso efectivo”.

Respuesta 288:

La CCB informa que este item hace referencia al valor que se paga por cada contacto
efectivo dentro del proceso de gestion de campafias outbound.

Pregunta 289:
Anexo 8 Grupo 1.

Por favor aclarar lo siguiente: En la gestién Inbound, solicitan tarifa para el servicio
"Puesto de trabajo Agente" y en la gestién outbound solicitan tarifa para el servicio
"Puesto de trabajo". Es correcto afirmar que en el Inbound solicitan puesto de trabajo
+ asesor y en el Outbound solo alquiler de puesto de trabajo entendiendo que CCB
suministra el Asesor.

Respuesta 289:

La CCB aclara que estos items son lo mismo, y que los agentes de outbound los
suministra el Proveedor.

Pregunta 290:

"Solicitamos incluir en el Anexo No 8, el item ""Servicios adicionales"" las lineas de

""Hora desarrollo de aplicaciones/integraciones y reportes""
""Minuto IVR Salida""
""Canal de datos"""

"Es viable que la CCB reciba dos Propuestas Econémicas asi:

Opcién 1: Propuesta Econdmica con canales de datos

Opcién 2: Propuesta Econdmica sin canales de datos e incluir el costo de los canales
en el Anexo No 8.

Respuesta 290:

Ver Respuesta a la Pregunta 231, y como complemento la CCB informa que el Anexo
8 grupo 1 no esté sujeto a modificacién
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Pregunta 291:

Es viable la aceptaciéon de nuestra pdliza corporativa de responsabilidad civil
extracontractual para el servicio de CCB.

Respuesta 291.:
Ver Respuesta a la pregunta 200.
Pregunta 292:

La CCB acepta la informaciéon financiera del afio 2015. Lo anterior es porque la
comparfiia aun se encuentra en el proceso de verificacidén por parte del revisor fiscal.

Respuesta 292:

Ver Respuesta a la pregunta 3.
Pregunta 293:

Del Anexo 10 Grupo 2. Pag 7 — Dotacion

Solicitamos aclarar si las cantidades descritas en este numeral son por un afio o por
cada entrega en periodicidades de 4 meses.

Respuesta 293:

La CCB aclara que la dotaciéon descrita en el anexo 10 grupo 2 numeral 31 es atitulo
informativo y es por un afio la entrega de esta.

Pregunta 294:
Del Anexo 10 Grupo 2. Pag. 7 — Dotacién

Solicitamos amablemente aclarar la dotacién requerida, y si debe tener alguna
especificaciéon especial, como colores, disefio, bordados, logos, etc.

Respuesta 294

La CCB aclara que como punto de referencia y a nivel informativo la CCB otorga a
sus empleados la dotacion descrita en el anexo 10 del Grupo 2 numeral 31 y los
colores que recomienda la entidad son el azul, gris y negro.

Pregunta 295:

Del Anexo 10 Grupo 2. Pag 7 — Capacitacion

87



COGmn
de Comercio

CO de Bogota

Solicitamos amablemente confirmar cuantos dias de capacitacion inicial requiere el

personal y si los mismos deben estar contratados desde el inicio de la capacitacion.

Respuesta 295:

La CCB informa que la Capacitacion inicial es de 10 dias y como complemento ver
respuesta a la pregunta 284

Pregunta 296:

Del anexo 10 Grupo 2. Pag 3 — INDICADORES

Teniendo en cuenta la meta de los indicadores, solicitamos amablemente indicarnos
si aplica o no penalidades y en qué % por el no cumplimento de cada uno de ellos.
Adicionalmente si hay un tope méaximo de % de penalizacién.

Respuesta 296:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 13 PROYECTO DEL
CONTRATO numeral 11.1

Pregunta 297

El personal requerido es solo el indicado en los pliegos, se requiere personal
supernumerario.

Respuesta 297:

La CCB informa que el personal requerido es el indicado en los pliegos.
Pregunta 298:

Del anexo 13

Por favor construir el Anexo técnico operativo del servicio para grupo 1
Respuesta 298:

La CCB aclara que larespuesta esta en el Anexo 2 grupo 1.

Pregunta 299:

Del anexo 13

Garantizamos la grabacion del 99.6% de las llamadas, recomendamos hacer entrega
de las grabaciones cada seis meses.

Respuesta 299:
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La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el anexo 5 grupo 1 y como
complemento en el Anexo 2 grupo 1 numeral 3.7 y Anexo 13 obligaciones del
contratista grupo 1 contact center punto g)
Pregunta 300:
Del anexo 13 punto m
A que autorizacion o licencia se refiere este numeral.
Respuesta 300:
La CCB aclara que la obligacion contenida en el literal m de la clausula 5 del anexo
3-proyecto de contrato, hace referencia a licencias que puedan ser requeridas para
la prestacion del servicio del contratista, las cuales deben ser conocidas por él para
la prestacion de sus servicios, en caso de requerirse si son exigidas por las
autoridades de la Republica de Colombia.
Pregunta 301

Del anexo 13 punto z

Las obligaciones deben estar pactadas en el contrato, la ley integra el contenido
obligacional dependiendo del tipo de contrato.

Respuesta 301:

La CCB informa que esta obligacion debe entenderse en el sentido de la buena fe que
se predica de las partes en desarrollo de todas sus actividades y atendiendo la
naturaleza de la prestacién del servicio.

Pregunta 302:

Del anexo 13

Por favor construir el Anexo técnico operativo para grupo 2.

Respuesta 302:

La CCB aclara que larespuesta se encuentra en el anexo 10 grupo 2.

Pregunta 303:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto e

89



COGmn
de Comercio

COde Bogota

Se sugiere no incluir esta redaccion en el contrato, de manera que se garantice

independencia administrativa, técnica y financiera del proveedor y evitar que se

constituyan elementos indicativos de tercerizacion ilegal.

Respuesta 303:

La CCB informa que no acepta la observacion. El contratista cuenta con total

independencia administrativa, técnicay financiera para prestar el servicio a contratar

mediante la invitaciéon. Es importante resaltar que los servicios a contratar no

constituyen tercerizacion ilegal, toda vez que el mismo es un servicio especializado
que no se enmarca dentro de la actividad misional de la CCB.

De la obligacion planteada en el literal e) de la clausula 5) OBLIGACIONES DEL
CONTRATISTA- GRUPO 2, lo que se busca es que el personal que el contratista
disponga para prestar el servicio especializado garantice la efectiva prestacion del
mismo, para lo cual la CCB da un parametro que como minimo debe atender el
contratista en sus procesos de seleccion.

Pregunta 304
Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto m

Como se va a realizar la capacitaciéon al supervisor/res del contrato por parte de la
CCB.

Respuesta 304:

Ver Respuesta a la Pregunta 187

Pregunta 305:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto n

Se recomienda que en los uniformes se incluya el nombre del proveedor pequeiio en
donde diga contratista.

Respuesta 305:

La CCB informa que esta recomendacion se tendra en cuenta. Sin embargo tener
presente lo descrito en el anexo 10 grupo 2 numeral 31

Pregunta 306:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 puntop y g
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Estos son procesos disciplinarios internos de Atento, se garantizara el reemplazo

para cumplir con los requerimientos del servicio.

Respuesta 306:

La CCB no acepta la observacion y no modificara las obligaciones solicitadas, por

cuanto estas obligaciones estan enmarcadas a que el personal que designe el

contratista preste el servicio contratado por LA CCB de la manera en que esta lo

reguierey en ningln momento se vulnerala autonomia administrativa del contratista.

Pregunta 307:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto r

Esto debe ser validado y estudiado por Atento, el cambio debe ser motivado. La CCB

podra recomendar el cambio pero la facultad radica Gnicamente en Atento como

directo empleador.

Respuesta 307:

La CCB no acepta la observacion y no modificar4 las obligaciones solicitadas.

Cuando la CCB solicite el cambio el mismo serad motivado, el retiro se enmarca en el

sentido de cambiar el personal designado al servicio parala CCB.

Pregunta 308:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto y

Los dafios y demas reclamaciones deben estar debidamente probados y ser
atribuibles de manera exclusiva a Atento.

Respuesta 308:

La CCB aclara que el contratista deberd garantizar el cumplimiento de sus
obligaciones y del personal que emplee para prestar sus servicios, sin perjuicio del
procedimiento minimo para la aplicacion de cualquier sancion.

Pregunta 309:

Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto z

Los perjuicios deben probarse y ser declarados por autoridad competente.
Se propone que ninguna las Partes responda por Dafios indirectos y lucro cesante.

Respuesta 309:

La CCB aclara que el contratista debera garantizar el cumplimiento de todas sus
obligaciones, sin perjuicio del procedimiento minimo establecido en el contrato para
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la aplicacion de cualquier sancién. No es negociable ningun tipo de exencidn en

materia de responsabilidad civil contractual o extracontractual derivados de la
prestacion del servicio.

Pregunta 310:
Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto gg

Las fallas, errores, negligencias, anomalias o0 inconsistencias deben estar
debidamente probados y ser atribuibles de manera exclusiva a Atento.

Respuesta 310:

La CCB aclara que el contratista debera garantizar el cumplimiento de todas sus
obligaciones, sin perjuicio del procedimiento minimo establecido en el contrato para
la aplicacién de cualquier sancién.

Pregunta 311:
Del anexo 13 obligaciones del contratista grupo 2 punto hh y nn.

Se debe establecer un procedimiento para el andlisis de los motivos del
incumplimiento, notificacion y oportunidad de respuesta de Atento sobre el
incumplimiento.

Respuesta 311:

La CCB informa que tal como se encuentra sefialado en el paragrafo de la clausula
24 “Clausula de Apremio” del anexo 13- proyecto de contrato, el procedimiento
minimo para la aplicacién de cualquier sancién es el siguiente: “El procedimiento
minimo para la aplicacién de cualquier sancion contractual sera el siguiente: (i) El
Supervisor del Contrato comunicard por escrito a EL CONTRATISTA el presunto
incumplimiento presentado. (ii) Recibida la comunicacién, dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes, EL CONTRATISTA podraindicar las razones por las cuales estima
que no tiene responsabilidad en relacién con el presunto incumplimiento. (iii) El
Supervisor del Contrato analizard las explicaciones suministradas por EL
CONTRATISTA, y de resultar aceptables, se lo hara saber a éste; en caso contrario le
comunicara que se procederd a la sancion contractual (igual comunicacién se dara
en caso de que EL CONTRATISTA no indigue razén alguna).”

Pregunta 312:
Del anexo 13 obligaciones de la camara punto h.

Los cambios deberan ser revisado y aprobados por Atento previo a la
implementacién.

Respuesta 312:
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La CCB informa que se comunicaran al contratistalos cambios que se requieran para

la adecuada prestacion del servicio.

Pregunta 313:

Del anexo 13

PARAGRAFO PRIMERO. CONCEPTOS QUE INTEGRAN EL VALOR DEL CONTRATO:

Solicitamos establecer que el precio del contrato se reajustarda anualmente de
conformidad con lo que resulte mas alto entre el IPC y el aumento al SMLMV.

Respuesta 313:

La CCB sefala que no se modifica el reajuste para la prestacién del servicio. El
incremento de tarifas para el GRUPO No. 1: Servicio de Contact Center, tal como se
sefiala en el anexo No. 8 de propuesta econdémica, se efectuara por el incremento del
IPC por afio de ejecucion, es decir, transcurrido afio de ejecucion del contrato.

En ese mismo sentido, para el GRUPO No. 2: Servicio de Conmutador y recepcion,
tal como se encuentra sefialado en el anexo 11 de propuesta econdémica de dicho
grupo, se efectuard un incremento a partir del segundo afio de ejecucion del contrato,
de acuerdo al Salario Minimo Legal Vigente.

Pregunta 314:

Del anexo 13

REQUISITOS DE PROCEDIBILIDAD PARA LOS PAGOS

Solicitamos incluir clausula de conciliacibn de la facturacibn con plazos
establecidos.

Respuesta 314:

La CCB indica que dentro del paragrafo segundo de la clausula 9) FORMA DE PAGO
del anexo 13-proyecto de contrato, se indica el plazo en que se efectuara cada pago,
de la siguiente manera: “Cada pago se realizara dentro de los 30 dias siguientes al
recibo de la factura mediante transferencia electronica. EL CONTRATISTA no podra
facturar sin haber prestado los servicios a entera satisfaccion de LA CAMARA.”
Pregunta 315:

Del anexo 13

DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO GRUPO 1 Incumplimiento en pagos laborales.

93



CDCamara

de Comercio
CO de Bogota
Solicitamos eliminar esta penalizacién, teniendo en cuenta que Atento es directo
responsable frente a sus empleados, por tanto a través del contrato de prestacién de
servicios se deberian aplicar multas relacionadas con este tema.

Respuesta 315:

La CCB informa que procedera ajustar la clausula 11) dentro del anexo 13-Proyecto
de contrato, mediante la respectiva adenda.

Pregunta 316:

Del anexo 13

DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO GRUPO 2 punto iyii

Por favor explicar el alcance de esta penalizacion. Solicitamos eliminar esta
penalizacidon ya que somos el empleador directo y sobre nosotros recaen todas las
obligaciones laborales de nuestros empleados.

Respuesta 316:

La CCB informa que modificara el literal i) de la clausula 11.2) del contrato Grupo 2-
Conmutador y recepcion del anexo 13-proyecto de contrato, mediante la respectiva
adenda. El literal ii) no se ajustara por cuanto establece el incumplimiento en la
prestacién del servicio.

Pregunta 317:

Del anexo 13 punto 12) NATURALEZA DE LOS RECURSOS.

Si la modificacion unilateral afecta los costos iniciales del contrato habra lugar a
reajuste de precios.

Respuesta 317:

La CCB aclara que frente a lo seflalado en la clausula 12) NATURALEZA DE LOS
RECURSQOS, la modificacion unilateral de recursos publicos o privados, en caso de
haber lugar a ellos, no afecta el valor del servicio o los valores unitarios cotizados.
Pregunta 317:

Del anexo 13 FUNCIONES DEL SUPERVISOR DEL CONTRATO.

Por favor adjuntarlo.

Respuesta 317:
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La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el anexo 13 numeral 16.
Pregunta 318:
Del anexo 13 PUNTO 17
A qué obra se hace mencion.

Respuesta 318:

La CCB aclara que hay una imprecision en la palabra obra, por error de digitacién, se
hace referencia es al ingreso a las instalaciones de la CCB.

Pregunta 319:

Del anexo 13 PUNTO 17

Cuales son los requerimientos de seguridad. Se estableceran en un Anexo.
Respuesta 319:

La CCB informa que los requerimientos de seguridad a los que se hacen referencia,
son los que la entidad disponga para el ingreso de terceros a las instalaciones de la
CCB, los cuales se indican siempre que los terceros requieran ingresar a las
instalaciones.

Pregunta 320:

Del anexo 13 PUNTO 20 CONFIDENCIALIDAD

Solicitamos por favor establecer esta clausula bilateral.

Respuesta 320:

La CCB aclara que en lo que respecta a la clausula 20 “Confidencialidad” la misma
se encuentra redactada de forma bilateral, tal como puede evidenciarse en su
apartado final.

Pregunta 321.

Del anexo 13 PUNTO 21 PACTO DE INTEGRIDAD

Por favor establecer esta clausula bilateral.

Respuesta 321:

Frente ala clausula 21 “Pacto de Integridad”, la misma se redacta en el entendido de
la posicion de contratante de la CCB, y por el cual garantizard una remuneracion al
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contratista. Ademas, teniendo en cuenta que la CBB desarrolla funciones que le
fueron delegadas por ley y en consecuencia presta servicios publicos alos que debe
dar estricto cumplimiento y en ese orden requiere que los contratistas den
cumplimiento efectivo del contrato, de tal manera que se garanticen los servicios

contratados. Lo anterior, sin perjuicio de las obligaciones de la CCB sefialadas en la
clausula 6 del proyecto de contrato.

Pregunta 322:

Del anexo 13 PUNTO 24 CLAUSULA DE APREMIO

Cuantas penalizaciones se establecen en el contrato.

Respuesta 322:

LA CBB informa que deben tenerse claras las sanciones en caso de incumplimiento
del contratista en cuanto a sus obligaciones y las sanciones que se pueden generar
por el incumplimiento en la operacion del servicio, las cuales se revisaran
dependiendo el caso en concreto.

Pregunta 323:

Del anexo 13 PUNTO 25 CAUSALES DE TERMINACION

De manera bilateral por cualquiera de las partes con el cumplimiento de un preaviso
de 60 dias.

Respuesta 323:

La CCB informa que no acepta la observacién y no seran modificadas las causales
de terminacidn sefialadas en la clausula 25) de anexo 13.

Pregunta 324.

Del anexo 13 RESOLUCION EXPRESA punto g

Por favor que sea bilateral.

Respuesta 324:

La CCB informa que el paragrafo primero de la clausula 25), se redacta en el
entendido de la posicion de contratante de la CCB, y por el cual garantizara una
remuneracion al contratista. Ademas, teniendo en cuenta que la CBB desarrolla
funciones que le fueron delegadas por ley y en consecuencia presta servicios
publicos a los que debe dar estricto cumplimiento y en ese orden requiere que los

contratistas den cumplimiento efectivo del contrato, de tal manera que se garanticen
los servicios contratados.
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Pregunta 325:
Del anexo 13 EFECTOS DE LA TERMINACION
Solicitamos por favor incluir una clausula de migracién del servicio.
Respuesta 325:
La CCB no acepta la observacién, y no considera necesario incluir clausula que haga
referencia a migracién del servicio, esto se informara y efectuara en el momento de
empalme.
Pregunta 326:
Del anexo 13 INDEMNIDAD
Solicitamos por favor que esta clausula sea bilateral.
Respuesta 326:
La CCB informa la clausula 26) INDEMNIDAD, se redacta en el entendido de la
posicion de contratante de la CCB, y por el cual garantizar4 una remuneracion al
contratista. Ademas, teniendo en cuenta que la CBB desarrolla funciones que le
fueron delegadas por ley y en consecuencia presta servicios publicos alos que debe
dar estricto cumplimiento y en ese orden requiere que los contratistas den
cumplimiento efectivo del contrato, de tal manera que se garanticen los servicios
contratados.
Pregunta 327
Del anexo 13 punto 32 INSTRUMENTACION

Solicitamos por favor ampliar este plazo minimo a 5 dias habiles para constitucion
de pélizas y firmas.

Respuesta 327:

La CCB no acepta la observacion, ya que conforme la necesidad del servicio, y
teniendo en cuenta la experiencia de la CCB en los términos de legalizacién de los
distintos contratos que se celebran, el plazo concedido para constitucién de pélizas
y firma es acorde con la necesidad del servicio y razonable para ambas partes.
Pregunta 328:

Del anexo 13

Por favor incluir cldusula de proteccién de datos personales.
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Respuesta 328:

La CCB ajustara mediante adenda el anexo 13-proyecto de contrato, en el sentido de
incluir una clausula de proteccién de datos personales, sin embargo se recuerda que
el proyecto de contrato podra ser modificado por la CCB, acorde con la adjudicacion
por cada Grupo de conformidad con lo establecido en la invitacién y de acuerdo con
la necesidad del servicio de la CCB.

Pregunta 329:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1,1 3.

Como se menciona la Camara de Comercio proveerd las lineas de atencion para el
ingreso de llamadas, favor indicar si el oferente deber& recibir estas lineas por DID o
si por el contrario se deberéd establecer una troncal SIP entre la PBX de la CCB y la
PBX del oferente a través de un canal de datos.

Respuesta 329:

La CCB informa, que no atendera lineas troncales de atencion, el numero inteligente
y el numeral corto #383 se dirigiran a la troncal que el proveedor indique para su
atencion.

Pregunta 330:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1,1 3

Como se menciona la Camara de Comercio proveera las lineas de atencion para el
ingreso de llamadas y para realizar un correcto dimensionamiento del servicio, favor
indicar cuantas lineas E1 o SIP posee en la actualidad la CCB para el servicio de
Contact Center.

Respuesta 330:

La CCB informa, que no proveera lineas para atencion de los servicios solicitados,
son de responsabilidad del proveedor seleccionado.

Pregunta 331:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1,1 3
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Segun se menciona "Las personas que llaman al Conmutador general de la CCB
(3830300 o 5941000) tienen la opcién de comunicarse con la Linea de atencion,
mediante la transferencia de llamada por un numero de extension directa...." favor
indicar si la extensién directa se trata de un agente ACD o un funcionario que no haga
parte del ACD, en caso dado de que sea lo segundo indicar: estos funcionarios
estaran en el sistema de la PBX de la Cadmara de Comercio. El proponente debera
integrarse por SIP Trunks con la PBX de la Cdmara de Comercio. Cuantos usuarios
no ACD se deben contemplar.

Respuesta 331:

Estas especificaciones seran acordadas dentro del disefio de operacién que se
definira con el proveedor seleccionado.

Pregunta 332:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1,1 3

Segun se menciona "En caso de no poder responder alguna solicitud de informacion
por su nivel de complejidad, por parte de los agentes del Contact center, estos tienen
la posibilidad de tomar los datos para que en caso de que sea una consulta juridica
seatratada en maximo 24 horas por los auxiliares juridicos de la Camara, dispuestos
para tal fin y sean ellos quienes se comuniquen con el cliente para atender la
consulta...." favor indicar si los auxiliares juridicos de la Camara de Comercio son
agentes ACD., en caso dado de que no sea asi indicar: estos funcionarios estaran en
el sistema de la PBX de la CAmara de Comercio. El proponente deberé integrarse por
SIP Trunks con la PBX de la Camara de Comercio. Cuantos usuarios se deben
contemplar.

Respuesta 332:

La CCB informa, estas consultas seran atendidas por personal de la CCB, en los
tiempos definidos para ello.

Pregunta 333:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.1 literal

Favor indicar como se conectaran los agentes al CRM de la Camara de Comercio,
también indicar marca, modelo y version del CRM.

Respuesta 333:

La CCB informa que la integracién entre proveedor y CCB se hara via web service y
el CRM de la CCB es Microsoft Dynamics 2016.

99



CDCamara
de Comercio

CO de Bogota

Pregunta 334:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.1 literal

Favor indicar si la CAmara de Comercio brindard una capacitacion del uso del CRM a
los agentes.

Respuesta 334

La CCB informa que la gestion de operacion del contact center se realiza a traves del
CRM del proveedor, que se integrara con el CRM de CCB; sin embargo de ser
necesario podra realizarse esta capacitacion.

Pregunta 335:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.1 literal

Es posible poder hacer integracion por Web Services con el CRM de la Camara de
Comercio con el fin de poder obtener los datos del cliente para los agentes, IVR, CTI,
(I;tgépuesta 335:

La CCB informa que si es posible.

Pregunta 336:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.1 literal

Favor indicar si el registro e inscripcion a eventos se hard en el CRM de la Camara
de Comercio. Favor ampliar el alcance y para que aplica.

Respuesta 336:
Ver Respuesta a la Pregunta 333.
Pregunta 337:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.1 literal g)

Favor indicar si este procedimiento se realiza durante la [lamada.

Respuesta 337:
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La CCB informa que el registro e inscripcién a eventos se realiza durante la llamada,

los datos e informacion capturada por el agente se trasladara via web service al CRM

de la CCB.

Pregunta 338:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.3 6y 7

Por favor enviar el é&rbol del IVR actual para validar la configuracién vy
dimensionamiento del servicio de IVR a ofertar

Respuesta 338:
Ver Respuesta a la pregunta 16
Pregunta 339:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.1.3 6y 7

Dentro del servicio requerido en el IVR, la entidad requiere que el IVR pueda leerle al
cliente lainformacidon que este consulta (Text-to-Speech).

Respuesta 339:
La CCB informa, si es requerido tener text-to-speech.
Pregunta 340:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1,27y 8

Favor indicar si las bases de clientes que se cargan al marcador ofrecido por el
proponente son en Excel, texto plano o .csv.

Respuesta 340:

La CCB informa, con el proveedor seleccionado se definiran los formatos requeridos
para este tipo de operacion.

Pregunta 341:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.5.1 12

En nuestra experienciarecomendamos realizar una grabacion de pantallas al 20% del
total de las llamadas al mes, lo anterior debido a que esta cantidad es una muestra
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representativa del total de llamadas mensuales ya que se podran auditarlas de una

menor manera y ademas que representan un ahorro significativo en infraestructura

tecnolégica (hardware y software) ya que si se requiere la grabacion de pantallas del

100% de las llamadas se necesita de un gran sistema de almacenamiento, se acepta

nuestra propuesta.

Respuesta 341:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.7

Pregunta 342:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.5.1 12

Favor indicar por cuanto tiempo se deben almacenar las grabaciones de voz,
pantallas y chat.

Respuesta 342:
Ver Respuesta a la Pregunta 37.
Pregunta 343:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 1.5.2 13

Favor indicar la cantidad de personas que realizaran el monitoreo remoto, esto con
el fin de dimensionar el licenciamiento necesario.

Respuesta 343:

La CCB informa que de 3 a 5 personas realizaran el monitoreo remoto al contact
center desde instalaciones de la CCB.

Pregunta 344.

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 3,1 29

La sede alterna de contingencia puede estar ubicada en una ciudad diferente a
Bogota.

Respuesta 344
La CCB informa que si

Pregunta 345:
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ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 3.2.1.2 32
Es posible poder ofrecer un terminal telefénico para los agentes basado en software
(softphone) que ofrezca las prestaciones y funcionalidades requeridas en el servicio
de contact center (despliegue de informacion revisién estadisticas de colas de
[lamadas, etc.)

Respuesta 345:

La CCB informa, es de manejo del proveedor los elementos necesarios para la
operacién, guardando las proporciones de calidad, funcionalidad y ergonomia

Pregunta 346:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER. 3.2.1.5 33

Respetuosamente se solicita a la entidad eliminar el requerimiento "Conversion de
pulsos atonos" ya que esta conversion no la hace el IVR.

Respuesta 346:
La CCB informa, en este numeral, el objetivo es que el proveedor seleccionado
debera garantizar la atencion de los clientes independiente del tipo de tecnologia que

tenga el cliente (pulsos o tonos).
Pregunta 347:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 3.2.1.5 33

Favor indicar que marca, modelo y versién del motor de base de datos posee en la
actualidad la Camara de Comercio para la integracion del IVR, esto con el fin de
validar su compatibilidad.

Respuesta 347:

La CCB informa, la integracion con estos dispositivos se debe realizar via Web
Service, lo cual no implica ninguna interaccién directa con los recursos de la CCB.

Pregunta 348:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER" 3,3 34
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Favor indicar si el paquete de Microsoft Office debera instalarse Gnicamente para el

personal de estructura en la operacion (supervisores, formadores, auditores, etc.).

Respuesta 348:

La CCB aclara, esta herramienta es para uso de la operacion, por lo cual debe estar
en todos los PC que soporten la misma.

Pregunta 349:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER" 3,3 34

Favor indicar si las cuentas de correo electrénico serdn proporcionadas por la
entidad y si estas se daran unicamente al personal de estructura en la operacion
(supervisores, formadores, auditores, etc.).

Respuesta 349:

La CCB informa, solo para la ejecucion de algunas campafas, el contactenos la
direccion de correo corresponderd al dominio de la CCB. Los recursos que requieran
los demdés agentes para el desarrollo de sus actividades, son de responsabilidad del
proveedor seleccionado.

Pregunta 350:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 3.5.1.1 35

Segun se menciona “Un canal dedicado de exclusividad para transmision de
servicios de voz. Canal de comunicacion de 30 lineas (ancho de banda de dos (2)
Mbps), el cual servird para comunicacion y transferencia de llamadas entre el
proveedor de servicios y la Planta telefénica Avaya Aura V7..." La Camara de
Comercio posee un Avaya Aura Session Manager para realizar esta integracion.
Respuesta 350:

La CCB informa, si, para comunicacién SIP la CCB tiene disponibilidad de conexidn
através de un Session Border Controler (SBC).

Pregunta 351:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER 3.5.1.1 35

Segun se menciona "Los gastos de licenciamiento que se puedan generar estaran a
cargo del OFERENTE seleccionado de la solucién de Contact Center." Se refiere al
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licenciamiento requerido por el sistema del oferente para integrarse con el Avaya

Aura R7 de la Camara de Comercio.

Respuesta 351:
La CCB informa, si y son a cargo del oferente.
Pregunta 352:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER. 3.5.1.1 35

Segln se menciona "Un canal dedicado de exclusividad para transmision de
servicios de voz. Canal de comunicacion de 30 lineas (ancho de banda de dos (2)
Mbps), el cual servird para comunicacion vy transferencia de Ilamadas entre el
proveedor de servicios y la Plantatelefénica Avaya Aura V7..." Estaintegracion aplica
para llamadas inbound y Outbound por troncales SIP.

Respuesta 353:

La CCB informa, esta integracién se realiza para atender transferencias de Ilamadas
que lleguen al conmutador de la CCB y que sean de manejo del Contact Center.

Pregunta 354:

ANEXO 2 ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER. 3.5.1.1 35

Segun se menciona "Un canal dedicado de exclusividad para transmisién de
servicios de voz. Canal de comunicacion de 30 lineas (ancho de banda de dos (2)
Mbps), el cual servird para comunicacion y transferencia de llamadas entre el
proveedor de servicios y la Planta telefonica Avaya Aura V7..." Favor indicar si el
costo de las llamadas Inbound y Outbound estara a cargo de la Camara de Comercio,
si es asi, se deben diligenciar los campos de tarifas de Valor Minuto Hablado en
Inbound y Outbound que aparecen en el Anexo 8.

Respuesta 355:

La CCB informa, no proveera recursos para llamadas Inbound o Outbound, para
atencién de los servicios solicitados, estos son de responsabilidad del proveedor
seleccionado.

Pregunta 356:

Anexo 2 Grupol 1

El servicio tanto Inbound como Outbound presenta diferentes segmentaciones
dependiendo de cada proceso:
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Respuesta 356:

La CCB informa que el servicio tanto de Inbound como Outbound si presenta
diferentes segmentaciones dependiendo de cada proceso.

Pregunta 357:

Anexo 2 Grupo 1 1,1

Se puede presentar un modelo multiskill donde todos los agentes sean polivalentes.
Respuesta 357:

La CCB informa que si se podria presentar este modelo.

Pregunta 358:

Anexo 2 Grupo 1 1,2

Se cuenta con volumetrias para cada una de las lineas de negocio.
Respuesta 358:

Ver Respuestas a las preguntas 1y 87.

Pregunta 359:

Anexo 2 Grupo 1 1,3

Podrian compartirnos la distribucién de trafico de lamadas entrantes a asesor a nivel
de intervalo.

Respuesta 359:

Ver Respuestas alas Preguntas 1y 87.
Pregunta 360:

Anexo 2 Grupo 1 1,4

Podrian compartirnos la distribucién de trafico de llamadas entrantes a IVR a nivel de
intervalo.

Respuesta 361:

Ver Respuesta de la Pregunta 15.
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Pregunta 362:
Anexo 2 Grupo 1 15
Se cuenta con TMO (AHT) de las transacciones que se gestionan dentro del IVR.
Respuesta 362:
Ver Respuesta a la Pregunta 15
Pregunta 363:

Anexo 2 Grupo 1 1,6

Se cuenta con el tiempo promedio que una llamada permanece navegando dentro
del IVR.

Respuesta 363:

Ver Respuesta a la Pregunta 15

Pregunta 364

Anexo 2 Grupo 1 1,7

Se cuenta con volumetria y duracion de llamadas para las campafias Outbound.
Respuesta 364:

Ver Respuesta a la Pregunta 1

Pregunta 365:

Anexo 2 Grupol 1,8

Se cuenta con distribucion de chats a nivel de intervalo.

Respuesta 366:

Ver Respuesta a la Pregunta 87

Pregunta 367:

Anexo 2 Grupol 19

Se cuenta con una métrica de NS o Nivel de Atencion para el servicio de Chat.

Respuesta 367:
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Ver Respuesta a la Pregunta 263.

Pregunta 368:

Anexo 2 Grupo 1 1,1
Cuél es el nivel de Contactabilidad esperado de la gestién Outbound.

Respuesta 368:

Ver Respuesta a la Pregunta 25

Pregunta 3609:

Anexo 2 Grupo1l 1,11

Se cuenta con la duracion de un contacto efectivo en las campafias Outbound.
Respuesta 369:

Ver Respuesta a la Pregunta 25.

Pregunta 370:

Anexo 2 Grupo1l 1,12

Cuantos barridos a la BD se espera se realicen en las campafias Outbound.
Respuesta 370:

La CCB informa que de 2 a 3 barridos.

Pregunta 371.

Anexo 2 Grupo 1l 1,13

Se tiene duracién de las transacciones para el servicio denominado contactenos o
escribanos.

Respuesta 371:

Ver Respuesta a la Pregunta 26.
Pregunta 372:

Anexo 2 Grupol 2

Cual es el horario para el servicio de canales virtuales.
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Respuesta 372:
Ver Respuesta a la Pregunta 65.
Pregunta 373:
Anexo 2 Grupol 3
Para la CCB, cual es el intervalo ideal para realizar las evaluaciones de personal.
Respuesta 373:
La CCB informa que antes del inicio de turno (7:00 am) o los dias sadbados.
Pregunta 374
Anexo 2 Grupol 4

Para la seleccién de personal, la CCB tiene alguna sugerencia sobre que pruebas se
deben realizar.

Respuesta 374:

La CCB informa gue no tiene alguna sugerencia sobre que pruebas se deben realizar,
sin embargo aclara tener en cuenta lo descrito en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 2.6.

Pregunta 375:

Anexo 2 Grupol 6

Cual es el tamafio de las bases de datos a utilizarse para los servicios Outbound.
Respuesta 375:

Ver Respuesta a la Pregunta 61.

Pregunta 376:

Anexo 2 Grupol 8

La cuenta de correo de los agentes, sera de un dominio propiedad de Onelink o un
dominio propiedad de la camara de comercio.

Respuesta 376:

La CCB informa, solo para la ejecucion de algunas campafias, el contactenos la
direccion de correo corresponderd al dominio de la CCB. Los recursos que requieran
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los demés agentes para el desarrollo de sus actividades, son de responsabilidad del
proveedor seleccionado.
Pregunta 377:
Anexo 2 Grupol 9

Se necesita alguna version especifica de Windows por compatibilidad con
aplicaciones. Por ejemplo: Windows 7,8 o 10.

Respuesta 377:

La CCB informa, los aplicativos funcionan con ultimas versiones o anteriores.
Pregunta 378:

Anexo 2 Grupo 1l 10

El E1 para los 30 canales simultaneos sera contratado por Onelink o por la camara
de comercio. Sera instalado en las instalaciones de OneLink.

Respuesta 378:

La CCB informa, ver anexo 2 Especificaciones técnicas - Condiciones del servicio -
Grupo 1 - Contact Center, numeral 3.5.1.1.

Pregunta 379:
Anexo 2 Grupol 11

Debe instalar Onelink un equipo de red adicional (router o firewall) en el edificio
Salitre o solo el enlace del proveedor.

Respuesta 379:

La CCB informa, como se indica en el anexo 2, numeral 3.5.1.1, el proveedor es
responsable de los equipos de comunicacion para la prestacion del servicio.

Pregunta 380:
Anexo 2 Grupo1l 12

Se debe configurar una troncal SIP contra la planta Avaya Aura V7 para el envio de
las llamadas por el enlace de datos de 2 Mbps.

Respuesta 380:
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La CCB informa, con el proveedor seleccionado se validaran estas configuraciones
de acuerdo con los protocolos informados, disponibles para la conexion.
Pregunta 381:
Anexo 2 Grupo 1 13

Los agentes se conectaran directamente a la planta Avaya Aura V7 propiedad de la
camara.

Respuesta 381:

La CCB informa, no toda la infraestructura necesaria para la prestacion de los
servicios solicitados debe ser del proveedor seleccionado.

Pregunta 382:

Anexo 2 Grupo1l 14

Los enlaces de backups, seradn al mismo edificio Salitre o hay algun datacenter
alterno.

Respuesta 382:

La CCB informa, los enlaces deben ser al Edificio Salitre.

Pregunta 383:

Anexo 2 Grupo 1l 15

Cual es el volumen de Illamadas esperado para el numero telefénico
inteligente 3830330y el numeral corto #383. Este trafico de voz sera enviado por los
enlaces de datos de 20 Mbps o por del 2 Mbps.

Respuesta 383:

La CCB informa que el volumen de llamadas de 2016 en el nimero telefénico
inteligente fue de 613.018 y en el numeral corto 4.675, este trafico de voz sera enviado
por los enlaces de datos de 20 Mbps o por 2 Mbps.

Pregunta 384:

Anexo 2 Grupo 1l 16

Las llamadas salientes se enviaran através de la PBX de la cAmara de comercio.

Respuesta 384:
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La CCB informa, no toda la infraestructura necesaria para atender los servicios
solicitados, son de responsabilidad del proveedor seleccionado.
Pregunta 385:
Anexo 2 Grupo 1 17

El acceso atodas las aplicaciones sera por el enlace de datos, o se necesita acceso
ainternet también.

Respuesta 385:

La CCB informa, para aplicaciones propias de la CCB, se debe usar el canal de datos
solicitado, si para el desarrollo de alguna campafia el agente necesita tener acceso a
otros recursos, es responsabilidad del proveedor seleccionado tenerlos disponibles.
Pregunta 386:

Anexo 2 Grupol 18

Podrian compartir las URLs de todos los sitios a internet necesarios para operar.
Respuesta 386:

La CCB informa, estas definiciones se realizaran con el proveedor seleccionado.
Pregunta 387:

Anexo 2 Grupol 19

Se requiere un marcador automatico de Illamadas o0 seran bajo
demanda/agendamiento.

Respuesta 387:

La CCB informa, si es necesario el marcador automatico de llamadas.
Pregunta 388:

Anexo 2 Grupo1l 20

La integracion con el CRM seria através de web services. Se espera que al momento
de unallamada, aparezca en el CRM lainformacion del cliente.

Respuesta 388:

La CCB informa que la integracion con el CRM CCB es via web service
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Pregunta 389:
Anexo 2 Grupo 1l 21
Se espera que alguno de los agente maneje informacion de tarjetas de crédito.

Respuesta 389:

La CCB informa gue actualmente no se presta este servicio, sin embargo se podria
contemplar en un futuro.

Pregunta 390:

Anexo 2 Grupo 1 22

Hay algun estandar de seguridad requerido. Por ejemplo: PCI, ISO, etc.
Respuesta 390:

La CCB informa gque se requiere alineacion bajo el estandar ISO 27001 ultima version.
Pregunta 391.

Anexo 2 Grupo 1l 23

Se requiere la configuracion de una VPN IPSEC para el acceso a las aplicaciones.
Respuesta 391:

La CCB informa, no es necesario esta configuracién.

Pregunta 392:

Anexo 2 Grupo1l 24

Qué tipo de restricciones se deben aplicar alas PCs de los agentes. Por ejemplo: se
permiten USBs. Pueden guardar informacion en la PC.

Respuesta 392:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.1.1
Pregunta 393:

Anexo 2 Grupo 1l 25

Se requiere el uso de teléfonos IP o pueden ser softphones.
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Respuesta 393:

La CCB informa, es responsabilidad del proveedor, elegir el recurso necesario para
garantizar la correcta prestacion del servicio.

Pregunta 394:

Invitacion Publica 26

Se pide el favor de aclarar: Cudl es el documento de respuesta esperado.

Respuesta 394:

La pregunta no es clara. Sin embargo se informa que el proponente debe allegar con
su propuesta todos los documentos y anexos que sean requeridos conforme se
establece en la invitacion.

Pregunta 395:

Diligenciar los Anexos 3al 5y 7 -9, especificando Si o No con su respectivarespuesta
de soporte, o estructurar un documento descriptivo de los requerimientos técnico y
adjuntar sus respectivos anexos 3-5y 7 -9”.

Respuesta 395:

La CCB no acepta la observacién pues el proponente no podra modificar los anexos,
los mismos deben ser diligenciados conforme se solicitan en la invitacién.

Pregunta 396.
Invitacion Publica 27

En caso de no pertenecer al Circulo de Afiliados, la propuesta siempre sera tomada
en cuenta. En caso de ser seleccionados, es requisito para la firma de contrato.

Respuesta 396:

La CCB no aceptala observacion. Se informa que la afiliacion al circulo de la CCB no
es un requisito minimo, pero si es un requisito de calificacién de la propuesta, es
decir, para acceder a puntaje, segun corresponda, pero la afiliacion se verificard a la
fecha de presentacion de la propuesta, no como requisito para firma del contrato.
Pregunta 397:

Anexo 9 28

Para el caso del Anexo 8 - Propuesta econ6mica, se puede enviar el editable de la
tabla, parala debida carga de datos, impresion y firma.
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Respuesta 397:

La CCB informa que los archivos que se encuentran publicados en la pagina se

remiten en archivo pdf, para conservar la integridad del documento. Corresponde al

proponente si es el caso, convertir los archivos correspondientes.

Pregunta 398:

Agradecemos enviar el trafico de llamadas lo mas detallado posible para Contact
center.

Respuesta 398:
Ver Respuesta a la Pregunta 1
Pregunta 399:

Agradecemos enviar el trafico de llamadas lo méas detallado posible para
Conmutador.

Respuesta 399:
Ver Respuesta a la pregunta 89.
Pregunta 400:

Agradecemos aclarar si se requiere contar con canal de datos principal y back-up
con la mima capacidad.

Respuesta 400:

La CCB informa, si el proveedor debera garantizar los niveles de servicio solicitados,
manteniendo los estandares de atencidn satisfactorios de acuerdo con la invitacion.

Pregunta 401

Para la integracién avaya aura debe existir alguna funcionalidad especifica para la
integracion.

Respuesta 401:
La CCB informa, no solo paralatroncal de voz.
Pregunta 402:

Es necesario cumplir con el 100% de los requisitos de la circular 042 segun la
naturaleza de la oferta.
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Respuesta 402:

La CCB informa que los requisitos a cumplir en la circular 042 son los mencionados
en el punto tres:

3. Obligaciones generales

3.1. Seguridad y calidad

3.2. Tercerizacién — Outsourcing

3.3. Documentacion

3.4. Divulgacién de informacion

Y que apliquen a salvaguardar la informacién confidencial de los clientes de |la CCB.
Pregunta 403:

De la Invitaciéon Publica

Nuestra compafiia es de reciente constitucién en Colombia, no obstante cuenta con
el respaldo financiero de experiencia y tecnolégico del grupo empresarial al cual
pertenece. Por lo anterior solicitamos amablemente consideren la posibilidad de

permitir que dentro de nuestra propuesta incluyamos los estados financieros de
nuestra casa Matriz en Brasil con el fin de complementar los nuestros.

Respuesta 403:

El andlisis financiero a los posibles contratistas esta enfocado a medir la capacidad
financieray de operacion de quien suscribe el contrato en Colombiay asume las
responsabilidades del contrato. No vemos procedente analizar estados financieros
de empresas ajenas al posible contrato.

Pregunta 404

De la Invitacion Publica

Solicitamos amablemente se contemple la posibilidad de permitir la participacion en
el proceso de Uniones temporales.

Respuesta 404

La CBB no acepta la observacion, ya que como se sefiala en la invitacién no podran
participar Consorcios o Uniones Temporales, o cualquier otra modalidad de
asociacion de colaboracién empresaria.

Pregunta 405:
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De la Invitacion Publica

Hay una especificacion o preferencia considerada en cuanto a la ciudad de la
operacion.

Respuesta 405:

La CCB aclara que la respuesta se encuentra en el Anexo 2 Grupo 1 numeral 3.1.
Pregunta 406:

De la Invitacion Publica

Cuél es el periodo de contratacion contemplado.

Respuesta 406:

Ver Respuesta a la pregunta 220.

Pregunta 407

De la Invitacion Publica

La integraciéon de las bases de datos de CCB se haré a través de Web Service. Nos
suministraran la especificacion funcional.

Respuesta 407:

La CCB informa, si con el proveedor seleccionado se realizaran estas actividades.
Pregunta 408:

De la Invitacion Publica

Las llamadas las recibiremos a través de troncal SIP.

Respuesta 408:

La CCB informa, hay varias de conectividad, con el proveedor seleccionado se
validardn estas configuraciones de acuerdo con los protocolos informados,
disponibles parala conexion.

Pregunta 409:

De la Invitacion Publica

Cuadl es el periodo contemplado para el almacenamiento de las grabaciones.
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Respuesta 409:
Ver Respuesta a la Pregunta 37.
Pregunta 410:

De la Invitacion Publica

Hay un procedimiento contemplado para la entrega periédica de las grabaciones a
CCB.

Respuesta 410:

La cadmara aclara si hay un procedimiento y como complemento a la respuesta ver
Anexo 13 obligaciones del contratista grupo 1 contact center punto g)

Pregunta 411:

Podriamos tener el arbol del IVR y la especificacion funcional, con las integraciones.
Respuesta 411:

Ver Respuesta a la pregunta 16

Pregunta 412:

Invitacion Pablica

Pregunta General Agradeceriamos nos confirmen si es posible modificar el valor
reguerido para el indicador financiero de endeudamiento de 70 a 75%.

Respuesta 412:

Ver Respuesta ala pregunta 2.

Pregunta 413:

Invitacion Pablica Pagina 12

Cuantas Licencias para CCB son requeridas para el monitoreo de pantalla.
Respuesta 413:

La CCB informa que se pueden requerir de 3 a 5 licencias.

Pregunta 414

Invitacién PuUblica
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Pregunta General

Es posible de acuerdo a nuestra politica de preservacion del medio ambiente y en

aras de salvaguardar el mismo, remitir el documento mediante el uso de medios

magnéticos.

Respuesta 414:

La CCB no acepta la observacion y hace claridad en que de conformidad con lo

indicado en el numeral 2.12 “Presentacion de la oferta”, el proponente puede radicar

su propuesta por medio escrito (fisico) o por correo electronico. Se debe tener en

cuenta conforme el numeral sefialado, la forma en que debe presentar el proponente

su propuesta bien sea en medio escrito o por correo electrénico, en ésta ultima

opcion observar detenidamente lo que respecta al tamafio de los archivos, el formato

en que deben ser enviados los documentos, etc.

Pregunta 415:

Anexo 2 4.2 INDICADORES

Cuales son los maximos porcentajes de bonificacion y penalizacion que se pueden
tener.

Respuesta 416:

Ver Respuesta a la Pregunta 88
Pregunta 417:.

Anexo 13 Pagina9y 10

Estas penalizaciones son acumulables entre si o existe un porcentaje deducible
maximo mensual por incumplimiento.

Respuesta 417:

La CCB aclara que con relacion a lo descrito en el anexo 13 numeral 11.1, los
descuentos por incumplimiento se haran efectivos por cada uno de los indicadores
establecidos.

Pregunta 418:

Invitacion publica 1.13 ESTRUCTURA Y ETAPAS DEL PROCESO

Cudl es lafecha prevista de inicio del contrato.

Respuesta 418:
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La CCB informa que el inicio del contrato depende del desarrollo y culminacién de

todas las etapas enmarcadas en la invitacion, a los proponentes o proponentes
adjudicatarios segun el caso, se les informar& lo respectivo.

Pregunta 419:

Anexo 8

Nos podrian indicar que tiempos contempla la hora conexion ACD.
Respuesta 419:

La CCB informa que la hora conexion ACD contempla logueo de tiempo hablado.
Pregunta 420:

Invitacion Publica Pregunta General

Requieren trabajar en dias festivos. En caso afirmativo cuales.
Respuesta 420:

La CCB aclara que no se requiere trabajar los festivos.

Pregunta 421:

Anexo 2 Grupo 1 "4. GESTION DEL CONOCIMIENTO 4.1 ESTADISTICAS-
VOLUMETRIA.

Notamos en el trafico del inbound un alza importante para el mes de Marzo del 2016,
este comportamiento es normal para todos los afios o fue una situacion atipica.

Respuesta 421.:
Ver Respuesta a la Pregunta 82
Pregunta 422:

Anexo 2 Grupo 1. Modelo de servicio y operacion 1.1. Gestion INBOUND 1.1.1
Servicios INBOUND.

Para el servicio inbound se trabajara multiskill.

Respuesta 422:
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La CCB informa que si se trabajara de esa forma.
Pregunta 423:
Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.1. Gestion INBOUND 1.1.1
Servicios INBOUND" El Segmento Recepcion de Illamadas. Cual es la
Distribucién Porcentual de llamadas entresemana en el Servicio Inbound-Curva
Intraweek (por ejemplo lunes 20% Martes 18% Miércoles 17%, etc). Esto para
cada uno de los skill en caso de no trabajar multiskill.
El Segmento Recepcion de llamadas. Cudl es el Distribucion Porcentual de llamadas
intradia (curva horaahora) en el Servicio Inbound. (Por ejemplo 8:00am 20% 9:00am
18% 10:00am 17%, etc) Esto para cada uno de los skill en caso de no trabajar
multiskill.
Respuesta 423:
Ver Respuesta a la Pregunta 1
Pregunta 424.

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacién 1.1. Gestion INBOUND 1.1.1
Servicios INBOUND"

El Segmento Recepcién de llamadas, Cual es el Volumen de llamadas Entrantes por
dia o por mes. Esto para cada uno de los skill en caso de no trabajar multiskill.

Respuesta 424:
Ver Respuesta a la Pregunta 1
Pregunta 425:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.1. Gestion INBOUND 1.1.1
Servicios INBOUND"

El servicio de emision trabaja de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm y sdbados de
9:00 am a 1:00 pm para todos los skill.

Respuesta 425:

La CCB aclara que si, a excepcion del servicio Contactenos que solamente es de
Lunes a Viernes de 8:00 am a 6:00 pm

Pregunta 426:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"
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Para el servicio Outbound se trabajara multiskill.
Respuesta 426:
La CCB informa que si se trabajara de esa forma.
Pregunta 427:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cual es el porcentaje de registros efectivos sobre la cantidad de registros entregados
al mes. (Ejemplo: Registros efectivos/Cantidad de Registros entregados al
mes=80000/100000= 80%) "

Respuesta 427:

Ver Respuesta a la Pregunta 61.

Pregunta 428:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cual es el porcentaje de registros efectivos sobre la totalidad de registros
contactados.

Registros Efectivos: Clientes y/o prospectos susceptibles de cumplir con el objeto
del servicio, bien sea venta, actualizacién de datos, validacion, verificacion, entre
otros. (Ejemplo: Registros efectivos /Registros Contactados=50000/80000= 62,5%) "

Respuesta 428:
Ver Respuesta a la Pregunta 61.
Pregunta 429:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cual es el porcentaje de registros efectivos positivos sobre la totalidad de registros
efectivos. Registros Efectivos positivos: Clientes y/o prospectos con el cual se
cumple con el objeto del servicio, bien sea venta, actualizacion de datos, validacion,
verificacién, entre otros. (Ejemplo: Registros Efectivos Positivos/Registros
Efectivos=35000/50000= 70%)

Respuesta 428:
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Ver Respuesta a la Pregunta 61.

Pregunta 429:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacion Outbound"

Cuadl es el porcentaje de registros cerrados en intentos maximos sobre la cantidad
de registros entregados al mes. Registros cerrados en intentos maximos: Registros
y/o prospectos con los cuales no se logra contacto y se cierra el registro por que la
cantidad de intentos de llamada supera la establecida. (Ejemplo: Registros cerrados
en Intentos Maximos/Cantidad de Registros entregados al mes=5000/100000= 5%)
Respuesta 429:

Ver Respuesta a la Pregunta 61.

Pregunta 430:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacién 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Existe algun porcentaje histérico de ventas caidas. De ser positivo indicar cual es el
porcentaje de ventas caidas sobre las ventas realizadas.

Respuesta 430:

La CCB aclara que no se presta ese servicio actualmente, sin embargo podria
contemplarse en un futuro.

Pregunta 431:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cual es el porcentaje de registros incompletos o errados (que no se pueden
gestionar)

Respuesta 431:
La CCB informa que el porcentaje es del 11%
Pregunta 432:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"
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Cual es el promedio de llamadas o marcaciones por cada uno de los registros
cargados en el mes.
(Ejemplo: Total de llamadas o marcaciones/Total de registros cargados =
240000/90000=2,6)
Respuesta 432:
Ver Respuesta a la Pregunta 61.
Pregunta 433:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND1.2.1.
Generalidades de Operacion Outbound"

Cual es el porcentaje de conversaciones obtenidas (Voz Humana) al mes, sobre la
cantidad de marcaciones realizadas. (Ejemplo: Conversaciones / Marcaciones =
75000/240000= 31%) "

Respuesta 433:

Ver Respuesta a la Pregunta 61

Pregunta 434

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacion Outbound"

Cudl es el promedio de conversacion en segundos (AHT o TMO) para un registro
efectivo positivo.

Respuesta 434:
Ver Respuesta a la Pregunta 61.
Pregunta 435:

Anexo 2 Grupo 1 1. Modelo de servicio y operacién 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cudl es el promedio de conversacion en segundos (AHT o TMO) para un registro
efectivo negativo.

Registro efectivo negativo: Clientes y/o prospectos que aun cumpliendo con los
requisitos para el objeto del servicio (venta, actualizacion de datos, validacion,
verificacion, etc.) no lo toma por diferentes motivos bien sea porque no esta
interesado, no tiene empleo, le parece muy costoso el servicio, entre otros. "

Respuesta 435:
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Ver Respuesta a la Pregunta 61, descrita como Contacto Efectivo, Contacto No
efectivo y No contactado

Pregunta 436:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacién Outbound"

Cual es el promedio de conversacion en segundos (AHT o TMO) para un contacto no
efectivo

Contacto no efectivo: Persona contactada la cual no cumple con los requisitos objeto
del servicio (venta, actualizacion de datos, validacién, verificacién...) entre los cuales
se puede encontrar no titular, fallecimiento, persona fuera del pais."

Respuesta 436:

Ver Respuesta a la Pregunta 435

Pregunta 437

Anexo 2 Grupo 1l "1. Modelo de servicio y operacién 1.2. Gestion OUTBOUND
1.2.1. Generalidades de Operacion Outbound"

Cuél es el promedio de conversacion en segundos (AHT o TMO) para una
conversacion

Programada o reintento. Conversacion programada: llamada programada por
solicitud del cliente bien sea a una hora distinta o a otro teléfono de contacto."
Respuesta 437:

La CCB informa que el TMO es de 240 segundos para este tipo de llamadas.

Pregunta 438:

Anexo 2 Grupo 1 "1. Modelo de servicio y operacion 1.2. Gestion OUTBOUND 1.2.1.
Generalidades de Operacion Outbound"

Cual es el promedio de conversacion en segundos (AHT o TMO) para una
conversacion programada o reintento. Conversacién programada: llamada
programada por solicitud del cliente bien sea a una hora distinta o a otro teléfono de
contacto."

Respuesta 438:

Ver Respuesta a la Pregunta 437.

Pregunta 439:
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Invitacion Pablica Pregunta General

Tienen un porcentaje de incentivos establecido. En caso afirmativo informar que
porcentaje tienen.

Respuesta 439:

Ver Respuesta a la Pregunta 88

Pregunta 440:

Anexo 2 Grupo 1l 1.1.1 Servicios INBOUND

Se menciona la existencia de un ivr, favor indicar si el ivr es de propiedad de CCB o
debera ser desarrollado por el proveedor adjudicado.

Respuesta 440:

La CCB informa, no tiene ninguna herramienta de IVR, todos los recursos para
atender los servicios solicitados seran de responsabilidad del proveedor
seleccionado.

Pregunta 441.

Anexo 2 Grupo 2  1.1.1 Servicios INBOUND

De ser afirmativa la respuesta anterior favor enviar el arbol de navegacion y detalle
de transaccionalidad requeridos asi como las integraciones.

Respuesta 441.:

Ver Respuesta de la pregunta 16

Pregunta 442:

Anexo 2 Grupo 3  1.1.1 Servicios INBOUND

Se informa que se deben realizar registros sobre el CRM de la CCB, favor indicar
como es el acceso a dicho aplicativo y que requerimientos de hardware, software y
ancho de banda se requieren en el proveedor.

Respuesta 442:

La CCB informa, las integraciones se realizan via Web Service y los requerimientos
se atenderan en laimplementacion con el proveedor seleccionado.

Pregunta 443
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Anexo 2 Grupo 4  1.1.1 Servicios INBOUND

La plataforma de correo electrénico serd de CCB o debe ser suministrada por el
proveedor.

Respuesta 443:

La CCB informa, la plataforma de correo electronico es de responsabilidad del
proveedor seleccionado.

Pregunta 444

Anexo 2 Grupo5 1.1.3.IVR

Se menciona que el proveedor debe contar con cabina de grabacion para cambio de
anuncios en el IVR, favor confirmar la periodicidad con que se requiere dicho servicio
y si la CCB tiene una voz oficial o el proveedor debe contratarla.

Respuesta 444:

La CCB informa que la periodicidad de cambios en el IVR son en promedio 2 veces
al afio y el proveedor debe encargarse del proceso de voz en el IVR.

Pregunta 445:
Anexo 2 Grupo 6 1.3 SERVICIOS VIRTUALES DE SOPORTE

Los servicios de chat, contactenos y llamada virtual deben ser implementados por el
proveedor.

Respuesta 445:

La CCB informa, si, todos los recursos para atender los servicios solicitados seran
de responsabilidad del proveedor seleccionado.

Pregunta 446.

Anexo 2 Grupo 7 1.3 SERVICIOS VIRTUALES DE SOPORTE

Con respecto a casos especializados que deben ser atendidos por un Asesor de CCB
favor indicar como es el proceso de escalamiento y que recursos se requieren para
el mismo.

Respuesta 446:

Ver Respuesta a la Pregunta 66.

Pregunta 447:
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Anexo 2 Grupo 8 1.3 SERVICIOS VIRTUALES DE SOPORTE

Adicional a lo anterior favor indicar si este asesor corresponde al denominado
Asesor inhouse.

Respuesta 448:

La CCB aclara que el asesor ccb es funcionario directo de CCB, el Agente Inhouse es
funcionario del contratista, por tal motivo son diferentes.

Pregunta 449:

Anexo 2 Grupo 9 3.1 INFRAESTRUCTURA FISICA

Favor especificar que significa que cada puesto debe ser independiente.

Respuesta 449:

La CCB aclara que al indicar puestos independientes hace referencia al espacio que
requiere cada agente para realizar de forma adecuada su gestidon, evitando
disminucién de ruido entre la llamadas de los agentes.

Pregunta 450:

Anexo 2 Grupo 10 3.1 INFRAESTRUCTURA FISICA

Favor indicar como es el aislamiento requerido para la operacion.

Respuesta 450:

Ver Respuesta a la Pregunta 43.

Pregunta 451:

Anexo 2 Grupo 1 3.2.1 PLANTA TELEFONICA

A nivel de configuracion se requiere alguna integracion entre centrales telefénicas
Cliente - Proveedor.

Respuesta 451:
La CCB informa, las integraciones con la planta Avaya, solo corresponde a la
conexion de canal de voz para la transferencia de llamadas entre la CCB y el Contact

Center.

Pregunta 452:
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Anexo 2 Grupo 1 3.2.1.5 IVR (Sistema interactivo de respuesta por voz)

De requerir mejorar un IVR existente o realizar la construccién del mismo, nos
podrian suministrar el arbol de construccion del mismo. Esto con el fin de evaluar
mejoras o profundidad de construccion

Respuesta 452:

Ver Respuesta a la pregunta 16

Pregunta 453:
Anexo 2 Grupo 1 3.3. RESPALDO Y SOPORTE TECNICO DEL SERVICIO

El proveedor debe suministrar los canales de datos tanto principal como backup.
Respuesta 453:

La CCB informa, si, ver anexo 2.

Pregunta 454:
Anexo 2 Grupo 1 3.7 GRABACION

Cdomo se transferirian las grabaciones entre el proveedor — Cliente.

Respuesta 454:

Ver Respuesta a la Pregunta 37, y como complemento tener en cuenta lo descrito en
el anexo 2 grupo 1 numeral 3.7

Pregunta 455:
Anexo 2 Grupo 1 3.7 GRABACION

En caso de que las grabaciones sean almacenas en los sistemas del proveedor
cuanto tiempo serian almacenas estas grabaciones.

Respuesta 455:

Ver Respuesta de la pregunta 37.
Pregunta 456:

Anexo 2 Grupo 1 3.7 GRABACION

Qué tipificaciones serian susceptibles de ser grabadas.
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Respuesta 456:
Ver Respuesta a la Pregunta 37.

Pregunta 457:

Solicitamos a la Camara de Comercio, se sirva aclarar la clausula Penal prevista en
el numeral 25) del Anexo 5 — Proyecto de Contrato, en el sentido de precisar que la
misma operard ante el incumplimiento total de las obligaciones asumidas por el
contratista, y no por el incumplimiento parcial, por cuanto tal circunstancia ya se
encuentra sancionada en la clausula de multas y sanciones del Proyecto de Contrato
en mencion.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la clausula penal se constituye en una tasaciéon
anticipada de perjuicios araiz del incumplimiento definitivo del contrato, a diferencia
de las multas, las cuales se configuran en conminatorias del cumplimiento de las
obligaciones en raz6n al acaecimiento de incumplimientos parciales, sin perjuicio de
la desproporcionalidad que resultaria de aplicar una misma sancion por
incumplimiento parcial y total.

Respuesta 457:

La CCB no acepta la observacion y se permite aclarar que la finalidad de la clausula
de apremio es conminar al contratista para que cumpla con su obligacién
parcialmente incumplida.

Ahora bien, la clausula penal implica unaliquidacion anticipada de los perjuicios por
la no ejecucion del contrato, que busca ademas de precaver, sancionar el
incumplimiento parcial o total de las obligaciones a cargo del contratista. Por lo tanto,
la CCB podra ante cualquier incumplimiento acudir alas clausulas sancionatorias del
contrato que considere adecuadas conforme al incumplimiento acaecido.

Es necesario también aclarar que la CCB no aplicara 2 sanciones por un mismo
hecho, pues la CCB con dichas clausulas busca garantizar el cumplimiento de todas
las obligaciones para cumplir con la finalidad del servicio.

Pregunta 458:

Solicitamos a la Camara de Comercio, incluya un procedimiento previo a la
imposicion de la clausula penal, en el cual las partes determinen y prueben la
responsabilidad a cargo de la compafiia, a efectos de garantizar el derecho a la
defensay al debido proceso.

Respuesta 458:
La CCB indica que tal como se encuentra sefialado en el paragrafo de la clausula 24
“Clausula de Apremio” del anexo 13- proyecto de contrato, el procedimiento minimo

para la aplicacion de cualquier sancion es el siguiente: “El procedimiento minimo
para la aplicacion de cualquier sancién contractual sera el siguiente: (i) El Supervisor
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del Contrato comunicara por escrito a EL CONTRATISTA el presunto incumplimiento
presentado. (ii) Recibida la comunicacion, dentro de los tres (3) dias hébiles
siguientes, EL CONTRATISTA podréa indicar las razones por las cuales estima que no
tiene responsabilidad en relacidén con el presunto incumplimiento. (iii) El Supervisor
del Contrato analizaré las explicaciones suministradas por EL CONTRATISTA, y de
resultar aceptables, se lo hara saber a éste; en caso contrario le comunicara que se

procedera a la sancidon contractual (igual comunicaciéon se dard en caso de que EL
CONTRATISTA no indique razén alguna).”

Pregunta 459:

Requerimos a la Camara de Comercio, se sirva revisar las multas previstas en el
Anexo 5 — Proyecto de Contrato, a efectos de que una misma conducta no dé lugar a
varios tipos de sanciones. En este orden, solicitamos a la Entidad que las multas
sean aplicadas sobre el valor del servicio incumplido y no sobre el valor total
estimado del contrato.

Respuesta 459:

La CCB aclara que no aplicara 2 sanciones por un mismo hecho, pues la CCB con
dichas clausulas busca garantizar el cumplimiento de todas las obligaciones para
cumplir con la finalidad del servicio. Por ende, se diferencian los descuentos en el
incumplimiento en la operacién del servicio y las sanciones por incumplimiento
contractual, estas ultimas se sancionan sobre el valor del contrato.

Pregunta 460:

En razén al término de duracién del contrato que lleguen a suscribir las partes, debe
verificarse la conveniencia de acordar el incremento anual de las tarifas.

Respuesta 460:

Ver Respuesta a la Pregunta 196.

Atentamente

Camara de Comercio de Bogota

[Fin de la respuesta a las observaciones]
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