co Camara
de Comercio
COd Bogota
Bogota D.C., marzo 28 de 2017
Adenda 1. Prestar servicios de contacto al usuario final, a través de los canales telef6nico, virtual y

presencial, para facilitar el acceso a la informacién, promocién y vinculaciéon al portafolio de
servicios de la entidad, bajo la modalidad de outsourcing.- 3000000387.

<> Por la presente adenda la CCB modifica la invitacion a proponer en los
siguientes aspectos:

1. Se modifica la fecha de cierre de la invitacién, como se indica a continuacion:
FECHA DE CIERRE DE LA INVITACION: 10 de abril de 2017, hasta las 4:00 pm. (Para

el recibo de las propuestas se tomara la fecha y hora de constancia de recibido expedido
por la oficina de correspondencia de la CCB).

2. Se modifica el numeral 3.2. REQUISITOS FINANCIEROS MINIMOS PARA
PRESENTAR LA OFERTA, de la invitacidn, respecto a la fecha de corte de los estados
financieros que deben presentar los oferentes, conforme se resalta y subraya a
continuacion:

“3.2 REQUISITOS FINANCIEROS MINIMOS PARA PRESENTAR LA OFERTA

Los proponentes deberan presentar con su oferta los estados financieros con corte fiscal
del afio inmediatamente anterior, de interés general o particular, que permitan la facil
consulta o determinacion de las variables a tener en cuenta. Sdélo se consideraran estados
financieros certificados con corte al 31 de diciembre de 2016.”

3. Se modifica el literal b) del numeral 1.3.1 Generalidades Servicios Virtuales del
anexo 2. ESPECIFICACIONES TECNICAS- CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-
CONTACT CENTER, de la invitacion, el cual se remite al interior de la presente adenda,
modificAndose tal como se subraya y resalta en negrilla en dicho anexo.

4, Se modifica el anexo 13 Proyecto de Contrato, en la clausula 11) OBLIGACIONES
DE EL CONTRATISTA, clausulas 11.1) Grupo 1 Contact Center y 11.2) Grupo 2-
Conmutador y recepcién, de la invitacién, el cual se remite al interior de la presente
adenda, en el sentido de eliminar el descuento que hacia referencia al incumplimiento en
pagos laborales e incluyendo una nota, tal como se subraya y resalta en negrilla en dicho
anexo.

5. Se modifica el anexo 13 Proyecto de Contrato, en el sentido de incluir una clausula
de “PROTECCION DE DATOS”, la cual se incluye como clausula 34, sin embargo, es
importante mencionar que, en todo caso, el contenido de dicho anexo puede ser
modificado por la CCB, acorde con la adjudicacién por cada Grupo de conformidad con lo
establecido en la invitacidn y de acuerdo con la necesidad del servicio de la CCB. El anexo
se remite al interior de la presente adenda, con el ajuste tal como se subraya y resalta en
negrilla en dicho anexo.
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ANEXO 2
ESPECIFICACIONES TECNICAS-
CONDICIONES DEL SERVICIO-GRUPO 1-CONTACT CENTER

Asunto: Invitacién pablica para prestar servicios de contacto al usuario final, a través de
los canales telefbnico, virtual y presencial, para facilitar el acceso a la informacion,
promocioén y vinculacion al portafolio de servicios de la entidad, bajo la modalidad de
outsourcing.-3000000387

El proponente debe allegar el presente anexo, diligenciado y firmado por el representante
legal mediante el cual acepta y garantiza el cumplimiento de todas las condiciones
descritas en este, en caso de que llegue a adjudicarsele el contrato respectivo.

CONFIDENCIALIDAD

El OFERENTE se obliga a no divulgar a terceros, parcial o totalmente, el contenido de
este documento y sus anexos, cualquier dato o informacion conocida durante la
evaluacién o ejecucion de este proceso, 0 posterior a la terminacion del mismo, sin
autorizacion expresa de la Camara de Comercio de Bogota.

Respecto a la propiedad intelectual e industrial relacionada y sin limitarse a los disefios,
desarrollos y definiciones que resulten de los servicios que son el objeto de la presente
documento, EL OFERENTE, asi como sus afiliadas o subsidiarias, reconocen y aceptan la
propiedad exclusiva sobre los mismos y el derecho a la explotaciéon de los mismos que
tiene la Camara de Comercio de Bogota, sea que se encuentre o no registrada y, en
consecuencia, EL OFERENTE no podra registrar a su nombre ninguna propiedad
intelectual o industrial relacionada directa o indirectamente con los servicios que son
objeto de la presente documento, ni tampoco podra utilizar los disefios y desarrollos,
elaborados como resultado del mismo sin la previa y escrita autorizacién que para tal caso
imparta la Camara de Comercio de Bogota.

EL OFERENTE no podra hacer uso o referencia del nombre y marcas comerciales
propiedad de la Camara de Comercio de Bogota en ningun tipo de publicacion o difusién
publica promocional, publicitaria o institucional sin la previa autorizacion escrita de la
Camara de Comercio de Bogota.

OBJETIVO GENERAL

La Camara de Comercio de Bogota seleccionara un OFERENTE (o varios) que aporte(n)
sSus conocimientos y experiencias para la prestacion de los servicios del Contact Center,
el cual debe articularse con la estrategia de nuestro negocio, definida en términos de
garantizar la mejor experiencia de nuestros clientes, brindando facilidad y acceso,
acompafiamiento y asesoria, homogeneidad y valor a su negocio. Para ello se deben
establecer y mantener los niveles de atencién y de servicio, asi como de calidad,
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incluyendo una adecuada plataforma tecnolégica y el personal calificado, acordes a las
exigencias de la entidad.

EL OFERENTE tendrd autonomia técnica, administrativa y financiera, y asegurara la
disponibilidad y continuidad permanente de los servicios del Contact Center. Entregando
informacion cualitativa y cuantitativa pertinente para la gestion de contactos e inteligencia
de negocios.

Sin obligacioén por parte de la Camara de Comercio de Bogota de entregar explicaciones a
las empresas que den respuesta a esta invitacion y/o solicitud de ofertas, la Camara de
Comercio de Bogota se reserva el derecho de adjudicar total, parcialmente o no adjudicar
item alguno de los mencionados en este documento, si a su parecer y conveniencia
ninguna de las propuestas satisface sus necesidades, técnicas, economicas, de
metodologia o de cualquier indole. Sin embargo, el oferente debera entregar la cotizacién
de todos los servicios presentados en este documento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atenciéon e informacién de
clientes en la linea de servicio sin importar el canal a través del cual se realice el

contacto.

b. Facilitar a los clientes la comunicacién de doble via con la organizacién, mejorando las
relaciones y el conocimiento de los mismos.

c) Generar una base de prospectos como apoyo a la gestién comercial del portafolio de
productos y servicios de la CCB, asi como brindar informacién especializada.

d) Administrar agendas de asesores de negocios para el establecimiento de citas con
los clientes identificados en las zonas de Bogota y su region.

e) Brindar atencién preferencial a grupos especificos de clientes (Circulo de Afiliados,
Foro de Presidentes, Junta directiva, sectores relevantes en la economia y otros
segmentos que se definan).

f) Generar la informacion necesaria para mantener un control sobre la administracion y
gestion del Contact Center a través de cada canal a cargo.

g) Capturar informacion sobre los usuarios del Contact Center y emplearla para el
siguiente contacto del cliente sin importar que este se dé a través de otro canal.

i) Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del IVR como herramienta de autogestion.

j) Auditar mensualmente respuestas a Sugerencias, Quejas y Felicitaciones a través del
CRM de la Cadmara.

k) Realizar los desarrollos que se identifiquen para la ejecucién y optimizaciéon de los
servicios de todos los canales de contacto.
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) Garantizar la adecuada prestacion del servicio identificando eficiencias en la
operacion.

m) Garantizar el espacio fisico, equipos y software necesarios para el personal que
soportara las lineas de atencion y servicio al cliente.

0) Garantizar los estdndares de calidad de acuerdo con lo definido por la cAmara para el
desempenio de los agentes del Contact center.

p) Garantizar la disponibilidad del servicio para el contacto con el cliente y los canales,
en el horario de atencion establecido por la camara.

g) Desarrollar diferentes tipos de campafias de salida, buscando efectividad en el
contacto.

I. SERVICIOS DE NEGOCIO
1. Modelo de servicio y operacion

El oferente debera estar en la capacidad de prestar todos los servicios descritos a
continuacion bajo el modelo de servicio y operacion requerido por la Entidad. Los
servicios que se describen a continuacion se prestan actualmente bajo la operacion de
la campafia CCB, no obstante, el oferente debera estar en capacidad de incluir
servicios nuevos al negocio, segun las necesidades que vayan surgiendo, para lo cual
entre LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y el OFERENTE, se definiran los
ajustes correspondientes que se requieran para su implementacién. El Oferente
debera asesorar segun las mejoras practicas que maneje, nuevas tendencias del
mercado, etc., la mejor forma de implementar un servicio nuevo, siempre teniendo en
cuenta la satisfaccién de los clientes y la eficiencia en el manejo del negocio.

1.1. Gestion INBOUND

Para satisfacer las necesidades de informacion de las diferentes audiencias de la
Camara de Comercio de Bogota cuenta con una linea de atencion al cliente, el

Numero telefénico inteligente es el 3830330 y un numeral corto #383 a través de los
operadores Tigo, Movistar y Claro para llamadas desde dispositivos moviles.

Los empresarios del Circulo de Afiliados (clientes VIP) y los miembros de junta
directiva pueden tener atencion preferencial marcando al mismo 3830330 a través de
la identificacibn mediante el NIT o Cedula, caso en el cual se debe activar la grabacién
y hacer uso del guion preferencial.

Las personas que llaman al Conmutador general de la CCB (3830300 o 5941000)
tienen la opcion de comunicarse con la Linea de atencion, mediante la transferencia
de llamada por un numero de extension directa, en caso que sea un miembro del
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Circulo de Afiliados (segmento VIP) se transfiere directamente para que la llamada
sea atendida por un agente.

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 sea tratada 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. Para las
consultas relacionadas con los sectores relevantes de la economia se utiliza un
segundo nivel de escalamiento para que el Asesor Especializado en temas sectoriales
gestione su solucion.

1.1.1 Servicios INBOUND

Actualmente a través de linea de atencion del Contact Center se prestan los
siguientes servicios:

a) Sistema IVR con informacién general y especializada sobre los productos y
servicios de la entidad, funciona las 24 horas 7 dias a la semana y tiene
posibilidad en todos los niveles de consulta para comunicarse con un Agente en
horario habitual.

b) Atencién telefénica a través de agentes para brindar informacion general y
especializada sobre los productos y servicios de la Entidad.

c) Registro de las Sugerencias, Quejas o Felicitaciones de los clientes en el CRM
de la Camara.

d) Soporte y acompafiamiento a Clientes en algunas transacciones por Internet y
otros productos.

e) Registro e Inscripcién a eventos.

f)  Captura y verificacion de datos de clientes para actualizacion, conocimiento y
gestion de inteligencia de negocios.

g) A partir de solicitud del cliente de ampliacion de informacién, opcién de envio de e-
mail.

h) Servicio de Call me Back.

i) Apoyo Comercial de Clientes Interesados o Potenciales: Gestionar llamadas de
clientes interesados en algun servicio del portafolio de la Camara, brindando la
informacion necesaria y de ser oportuno vincular y cerrar la venta del producto o
servicio de interés.

j) Soporte a Clientes: que estan realizando operaciones por Internet en las paginas y
en la tienda virtual de la CCB.
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k) SQYF: Recepciéon y gestion a las Sugerencias, Quejas y Felicitaciones para la
CCB y sus filiales.

En relacion con los servicios anteriores, la Linea de Atencién entregara informacion a
nuestras areas internas, tales como;

a) Generacion de informes de gestion por tipificacion de consultas con
recomendaciones para el mejoramiento de los servicios que ofrece este canal a
los clientes.

b) Levantamiento de preguntas frecuentes sobre los productos y servicios como
consulta y levantamiento de bibliotecas de informacién para enviar a las areas, a
fin de que estas puedan utilizar la informacién para unificar la informacién brindada
a nuestros clientes, asi como proponer mecanismos eficientes de los servicios.

1.1.2. Generalidades INBOUND

Para la gestion de Inbound, el servicio personalizado estd disponible de lunes a
viernes de 8:00 am a 6:00 pm y los sdbados de 9:00 am a 1:00 pm en temporada
normal jornada continua. Para la época de alto flujo o por necesidades puntuales de la
organizacion los horarios se pueden llegar a ampliar segun necesidades de servicio y
previa autorizacion de la CCB. El servicio de IVR tiene disponibilidad 24 horas 7 dias a
la semana.

La informacién relacionada con los servicios que atiende la Camara, tienen la
siguiente estructura:

a) Linea de negocio de Registros publicos: corresponden a informacion sobre
tramites de los registros publicos, tales como registro mercantil, de proponentes,
de entidades sin animo de lucro, registro nacional de turismo, registro inmobiliario
y otros tramites que se incorporen. Las consultas relacionadas con los registros
publicos corresponden al 70% del total de las llamadas recibidas, entre los
servicios mas consultados estan las matriculas, renovaciones, valores a pagar,
tramites, consultas a la base de datos de los registros, estado de tramites por
inscripcion de documentos, entre otros).

b) Linea de Fortalecimiento empresarial: corresponde a informacién de productos y
servicios desarrollados para apoyar a los empresarios y emprendedores, tales
como autodiagnésticos, ruta de servicios, informacién sobre capacitacion
empresarial, bases de datos, consultoria, ferias, ruedas de negocio, entre otros.

c) Centro de Arbitraje y Conciliacién y amigable composicién y servicios de solucién
de controversias: corresponde a informacién de requisitos, tarifas, proceso para
acceder a los servicios y sedes comunitarias del CAC (Centro de Arbitraje y
Conciliacion).

d) Linea de Competitividad y valor compartido: corresponde a informacion
principalmente de los sectores e iniciativas Cluster que apoya la camara.

e) Linea Articulacion publico privada: Informacion y conocimiento del entorno
empresarial en la ciudad y region.
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f) Informacion de otros servicios de la entidad: informacién sobre salones y
auditorios, horarios, ubicacion de sedes y otros servicios de la CCB.

g) Servicio a clientes VIP (Afiliados): Atencién preferencial para afiliados (actualmente
contamos con 13.500 afiliados), con informacion general y especializada de todos
los servicios de la entidad, asi como solicitudes de servicios tales como bases de
datos, consultas de carnets, eventos especiales, beneficios de la afiliacion,
descuentos en productos y servicios de la entidad, entre otros. Estos Afiliados
deben tener prioridad en la linea de atencion y en el IVR, a través de la
identificacion por NIT, Matricula o Cedula y con atencién directa por agente.

h) Registro e Inscripciones a Eventos: Para los diferentes eventos que se realizan la
CCB promociona el numero de la Linea atencioén. Los agentes pueden recibir
inscripciones y registrarlas en un formulario predeterminado a través de la pagina
web de la CCB o en dado caso recibir, registrar y llevar el control de inscritos
cuando la CCB asi lo estipule.

1.1.3.IVR

El IVR se comunica con los servicios de SIREP2 (Sistema de Registros Publicos) a
través del Web Service, para lo cual valida la informacién por diferentes parametros
como numero de NIT o cédula, (la informacién técnica y funcional de estas consultas se
aclararan y definirdn con el Oferente seleccionado.

El mend principal actualmente presenta las siguientes opciones:

a)

Informacion sobre Liquidacion de Renovacion tarifas, liquidacién de valor a pagar
(Requiere comunicacion con el Sistema de Registro de la CCB).

Tramites para constitucién y formalizacién de empresas (Como matricular: persona
natural, persona juridica, establecimiento de comercio.

Inscripciéon de Registro mercantil, proponentes y Esales

Informacion sobre el circulo de afiliados

Informacion sobre eventos gratuitos, publicaciones y bases de datos empresariales
Otros servicios de la entidad como: Sedes, horarios, y puntos Biblioteca

Asistencia en servicios virtuales.

Generalidades IVR:

a)

b)

Es el punto inicial de llegada para el cliente y a través de su navegacion se cuenta con
la opcion de comunicacion con un agente. Debe ser dinamico y flexible para adaptarse
a la necesidad de la Entidad y de los clientes.

Actualizaciones IVR: El sistema IVR necesita de actualizaciones periédicas respecto a
las tarifas y mensajes ocasionales respecto a productos o servicios o cambios en la
informacion, para ello se requiere la disponibilidad de la infraestructura necesaria para
realizar la grabacién con recursos del OFERENTE (Cabina de Grabacion, Voz, etc.) y
el OFERENTE debera garantizar realizar cambios puntuales en tiempos de entre 1y 5
dias calendario dependiendo de su complejidad.

Priorizacion de atencién a segmentos especificos de clientes, identificando el contacto
y transferencia de llamada al agente, desde la integracién con el CRM de la CCB.
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d) Atencion de servicios transaccionales existentes como, consulta del valor a pagar o
consulta del estado de tramite de un documento, e Inclusibn de nuevos servicios
transaccionales como: Solicitud de certificados para afiliados, consulta de NIT,
Confirmacién si una empresa estd matriculada, etc. Y otros que se requieran adaptar
de acuerdo con las necesidades del negocio.

e) Se requiere contar con informes de la trazabilidad del cliente en el IVR y monitoreo del
mismo de manera permanente, para lo cual se definiran indicadores que se acordaran
con el OFERENTE seleccionado.

1.2. GESTION OUTBOUND

La Camara de Comercio de Bogota se apoya en gestion Outbound con el objetivo de
contactar proactivamente a los clientes para lograr un resultado efectivo dependiendo del
tipo de camparia, obteniendo altos niveles de satisfaccion y resultados para los clientes
internos (areas solicitantes del servicio) y externos.

1.2.1.

Tipos de campafias que se adelantan en la entidad:

El horario habitual para la realizacién de las campafias de Outbound es de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. sin embargo, pueden existir campafas que, por su
importancia, requieran gestion los sabados o en horarios no habituales de atencion,
para lo cual se fijaran acuerdos entre las partes.

Los tipos de campafias que realizamos actualmente son:

a)

b)

f)

9)

Cobranza: Llamadas para recordacion de pago de
renovaciones de los registros mercantil, proponentes y entidades sin &nimo de
lucro, afiliacion y en general del cumplimiento de obligaciones con el Estado y
con la misma entidad. El objetivo es lograr el pago en los tiempos establecidos.

Agendamiento de citas, se realizan campafas especificas de
agendamiento segln necesidades para informacién y vinculacién al portafolio
de servicios de la entidad, asi como citar para renovaciones asistidas, visitas
de promotores y otros en los que se pueda necesitar.

Vinculacién, comercializacion y cierre de negocios: para
contactar clientes y prospectos para la fuerza comercial, interesados en los
servicios del portafolio de la CCB.

Convocatoria y confirmacion a Eventos: Gestiobn comercial a
través de llamadas de salida para contactar clientes y prospectos interesados
en participar en los diferentes eventos con costo o gratuitos que programa la
entidad. El objetivo es lograr asistencia.

Investigaciones: llamadas para aplicacion de encuestas
cortas para temas especificos.

Campanas IVR de salida (grabaciones por robot), con
mensajes cortos.

Actualizacion de bases de datos: Llamadas con el fin de
confirmar datos de cargos, direcciones y teléfonos, entre otros, de los
diferentes contactos de las empresas
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h) Auditoria a Sugerencias, Quejas Yy Felicitaciones para
conocer la calidad de las respuestas y atencion de insatisfacciones mediante
llamadas telefénicas a clientes que han registrado contactos, haciendo una
encuesta con el fin de evaluar su satisfaccion con respecto a la respuesta dada
por la CCB, las respuestas se radicaran en el aplicativo disefiado y provisto por
la CCB.

i) Otras tipologias de campafias que se puedan presentar de
acuerdo con las necesidades de las lineas de accién de la CCB.

1.2.1. Generalidades de Operacion Outbound

La CCB selecciona y entrega para cada telemercadeo la solicitud con los datos
necesarios de la campafia a realizarse, el guion y la base de datos a gestionar. Con
esta informacion, 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 campana.

Es importante especificar que todos los telemercadeos tienen diferente cantidad de
registros y no tienen una periodicidad exacta. EI OFERENTE atiende de manera
inmediata cada requerimiento y establece en conjunto con la CCB la duracion de la
campafia y nUmero de agentes a gestionarla.

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 para la gestion de telemercadeo; sin
embargo, el oferente deberd estar en capacidad de iniciar una campafa antes de 24
Horas, segun las necesidades de la Camara.

1.3 SERVICIOS VIRTUALES DE SOPORTE

Se administran y gestionan los servicios de Chat, contactenos y llamada virtual. El
servicio de chat se atiende en su mayoria por los agentes, 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.

1.3.1 Generalidades Servicios Virtuales

a) Atencidn y respuesta a contactenos: la CCB a través de la pagina web recibe
consultas y solicitudes de clientes a través del servicio denominado
contactenos o escribanos. En el link de Escribanos que se encuentra en el
portal de Internet www.ccb.org.co, el cliente relaciona una consulta y esta es
dirigida a un grupo de agentes que dan respuesta por medio de la plataforma
de CRM de la CCB. Se acumula el conocimiento y en la medida en que las
preguntas son frecuentes se generan respuestas estandar. Las consultas muy
puntuales que requieren la participacion de areas de la CCB, se escalan a
dichas areas para respuesta y el Contact center debe hacer seguimiento de las
mismas.
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Se deben atender los Contactenos que ingresen a través del portal CCB y de
portales especializados de la entidad a través de la plataforma CRM dispuesta
para tal fin.

Para la administracion de estos contactenos: se requiere que el contact Center
siga la trazabilidad, controlar la gestion y tratamiento de los contactenos que
ingresen desde los portales de la CCB, garantizando controles de calidad de
respuesta, tiempos, control de transferencia y cierre de consultas, base de
conocimiento, etc.

b) Servicio de chat vy llamada virtual desde los portales de la CCB, para ser
atendidos por_agentes del Contact center. Estos servicios deben tener
iqual tratamiento que las llamadas en relacién con calidad, tipificacién,
control de tiempos, colas, etc.

c) Web Collaboration: Soporte a Clientes en tiempo real, permitiendo a los
agentes conectados on line a través del chat, la guia y acompafiamiento al
usuario en la navegacién de un sitio Web, para dar solucion de forma
inmediata a las necesidades presentadas por ellos.

d) Atencién por video llamadas, asesoria no presencial a los usuarios, para lo
cual se debe contar con la red e infraestructura adecuada, asegurando una
comunicacion fluida.

1.4 PROCESOS

Para iniciar con la operacion, el OFERENTE validara los servicios de negocio descritos
por la CAMARA en el capitulo I. El OFERENTE debera analizar las caracteristicas de
estos servicios y los nuevos que se puedan presentar, para lo cual colocara a disposicion
sus ventajas de tecnologia de informacién y comunicaciones garantizando la calidad y
oportunidad en el servicio. Ademas, podra proponer cambios que podrian ser relevantes
para el mejoramiento continuo del negocio, tales como nuevas soluciones para un tipo de
contacto, canales alternativos de atencion, etc.

En cuanto al desarrollo de infraestructura (por Ej.: tecnologia, instalaciones y equipos) y
los requisitos de gestion, de mano de obra, de capacitacion necesarios para gestionar la
operacibn 0 nuevos procesos que se establezcan, estos no podran ser puestos en
funcionamiento sin la evaluacién y aprobacion de la Camara de Comercio de Bogota.
1.4.1 Implementacion de nuevos procesos

La Camara de Comercio de Bogota realiza campafias comerciales y/o de servicio por
medio de la linea de atencion al cliente, para las cuales el OFERENTE debe ser capaz de
responder a las nuevas solicitudes, a nivel de agentes y de procesos, garantizando el
cumplimiento eficiente de los objetivos de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
asi:

Definicién de los requisitos y objetivos del cliente.

Garantia de que los procesos tienen la capacidad de cumplir con los requisitos y objetivos
del cliente segun los parametros establecidos por Planeacion Calidad y Control.
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Creacion de cronogramas para las necesidades logisticas como: instalacion de puestos,
desarrollo de software y vinculos de datos, contratar y/o capacitar personal.

Realizacién de auditorias que aseguren que los procesos estan bajo control y para
verificar que el nuevo producto o programa cumple los requisitos de LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA, ademés de una prueba en vivo del 100% de las
funcionalidades operativas, de control y reportes.

Seguimiento conjunto entre el OFERENTE y la CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA,
para garantizar el cumplimiento de los objetivos.

1.4.2 Control de procesos

El propdsito del control de procesos es asegurar que los clientes perciban una experiencia
Unica y consistente (es decir, nivel de servicio, calidad y tiempo promedio de llamada) y
que los nuevos procesos, se ejecuten con el menor impacto.

EL OFERENTE debera documentar e implementar los procesos que se realicen al interior
del Contact Center para la prestacion de los servicios establecidos por la Camara de
Comercio de Bogota, asimismo debera documentar los nuevos servicios a desarrollar
antes de su implementacion y las actualizaciones y cambio de politicas, de tal manera que
se cumplan eficientemente y de manera estandarizada los procesos establecidos.

Todos los procesos claves de la operacion, deberan realizarse y aprobarse segun la
metodologia establecida por La CAmara de Comercio de Bogota.

EL OFERENTE debe garantizar que los procesos de operacion del Contact Center
cumplan con los requisitos y objetivos de La Camara de Comercio de Bogota y con las
expectativas de los clientes.

EL OFERENTE debe entregar a la Camara de Comercio de Bogota en medio magnético,
toda la documentacion de los procesos desarrollados al interior del Contact Center, asi
como las actualizaciones, en las fechas en que la Camara de Comercio de Bogota
determine. Todos los procesos deben ser de facil acceso para todo el personal, y deberan
estar documentados y organizados en la Intranet desarrollada para la operacion.

El OFERENTE se compromete a:
- Monitorear todos los indicadores, tiempos, nivel de servicio, calidad, entre otros, para
asegurarse de que estos funcionan correctamente y cumplen con todos los

parametros definidos.

- Llevar a cabo evaluaciones en periodos mas cortos de tiempo, para asegurarse que
todo el equipo haya entendido y comprendido cada paso del proceso.

- ElI OFERENTE debe usar un enfoque estructurado para mejorar el desempefio de
cualquier proceso que no alcance consistentemente los requisitos y objetivos. El
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propdsito de la mejora de procesos es el de mejorar la experiencia del cliente y/o
reducir costos y evitar reprocesos. EI OFERENTE debe utlizar un enfoque
estructurado para mejorar los procesos el cual incluye el andlisis de las causas-raiz,
como parte del desarrollo de soluciones; debe ser capaz de demostrar que el
desempefio mejordé como resultado de su gestion.

1.4.3 Implementacion Nuevos Proyectos

Toda nueva iniciativa que involucre la creacion de un proyecto, deben contener:

- Una fase de planificacion que incluye los procedimientos de planificacion y operacién
para ejecutar el proyecto.

- Una fase de definicion que consiste en la identificacion, analisis y documentacion del
conjunto de requerimientos. Esta fase incluye el desarrollo de los requerimientos del
negocio, los requerimientos del sistema, el disefio de la arquitectura, la estrategia de
despliegue y el plan definitivo del proyecto.

- Una fase de construccion que consta del disefio detallado del sistema de LA CAMARA
DE COMERCIO DE BOGOTA y la construccion de el/los sistema(s). Esta fase incluye
el desarrollo de los cédigos ejecutables necesarios, la asistencia técnica de la
infraestructura y los productos de trabajo que conforman el/os sistema(s) disefiado(s).
El seguimiento de trabajo cuyos componentes seran desarrollados y evaluados por el
OFERENTE, entre ellos: el desarrollo o configuracién del software, el desarrollo de la
infraestructura, el intercambio de transacciones o informacion con LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA vy los sistemas heredados, la documentacion y los
procedimientos/politicas de capacitacion (del usuario y de las operaciones) que
respaldan los procesos, el disefio de organizacién y las funciones/obligaciones para
determinar responsabilidades en cuanto a los nuevos procesos y sistemas., el
OFERENTE ejercera un alto grado de interaccién entre los grupos participantes para
entregar con eficacia una solucién integrada.

- Una fase de evaluacién que consiste en la evaluacion de el/los sistema(s) y la prueba
de aceptaciéon del usuario.

- Una fase de despliegue que conlleva el/los sistema(s) desarrollado(s), las pruebas
piloto de sus capacidades, propaga el/los sistema(s) a los sitios apropiados y cierra el
proyecto.

El OFERENTE debe proporcionar métricas e informes de progreso periodicos a LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

El OFERENTE debe guardar y enviar por medio magnético cuando se requiera, toda la
documentacion relacionada con el proyecto, para consulta de la CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA.

El OFERENTE debe autorizar a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA a
personalizar toda la documentacion técnica/de usuario o de capacitacion vigente del
OFERENTE segun las aplicaciones especificas de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA sin que esto implique una violacion de los derechos de autor.

1.5 CALIDAD
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Este proceso es uno de los mas importantes para la Camara de Comercio de Bogota,
dado que del éxito del mismo depende la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento del
objetivo propuesto para la linea de atencién al cliente. El objetivo, es asegurar que los
procesos funcionan adecuadamente, que los agentes tienen la informacién correcta, que
se le estad suministrando informacion valida a los clientes, que se estan cumpliendo con
los protocolos de atencion establecidos por la CCB.

EL OFERENTE se compromete y obliga a prestar el servicio de acuerdo con los mas altos
estandares de calidad para la prestacion de los servicios de Contact Center teniendo en
cuenta la naturaleza de cada servicio y sus objetivos de negocio.

El SGC (sistema de gestién de calidad) que sea implementado por el OFERENTE, debe
garantizar alcanzar el cumplimiento de los indicadores establecidos de manera
permanente y sistematica, asi como de mejora continua para aquellos que no se cumplen.

En todo caso el SGC del OFERENTE debe permitir realizar un mix con los hallazgos de
los procesos de medicion de la calidad percibida y contar con la flexibilidad para realizar
los ajustes que sean solicitados por La Camara de Comercio de Bogota.

El OFERENTE deberé& garantizar el cumplimiento de los niveles de calidad requeridos.

1.5.1 Monitoreo de transacciones

El OFERENTE debe monitorear todos los tipos de transacciones de cara al cliente como:
llamadas Inbound, outbound, correos, Chat, entre otros que se puedan definir, para
asegurar que se cumplen los requisitos y objetivos de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA vy del cliente. Debe contar con un enfoque para el monitoreo de transacciones
disefiado segun las politicas de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

Se debe contar con una matriz de monitoreo por transaccion, en donde se discrimine los
errores criticos y no criticos. Esta matriz debe ser aprobada por la Camara de Comercio
de Bogot4, en la primera implementacion y en caso de cualquier modificacion.

La metodologia de muestreo de monitoreo (es decir, como se selecciona la muestra) debe
ser apropiada al tipo y al volumen de las transacciones. Adicionalmente la seleccion debe
ser completamente aleatoria, de diferentes dias y horas de la semana.

El OFERENTE debe cumplir el umbral de desempefio para precisioén y debe requerir que
los asesores pasen el umbral de precisién para aprobar el monitoreo total. En el caso de
cometer un error critico, el agente no aprobara el monitoreo.

Se deberan llevar a cabo un minimo de monitoreos por tipo de servicio por agente al mes,
previamente acordado con la Camara. El OFERENTE brindara a LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA el detalle de los resultados de los servicios monitoreados y el
plan de accién desarrollado para los agentes con desempenio insuficiente.

En el caso de la implementacién de un nuevo proceso o de tener nuevos agentes en la
operacion, los monitoreos se deben intensificar durante el primer mes.
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El OFERENTE realizara un analisis de los resultados del monitoreo de los servicios y
desarrollard mejoras a nivel de proceso basadas en tales resultados. El enfoque del
OFERENTE en cuanto al monitoreo de servicios debe contemplar el reentrenamiento
dirigido o la remocién de los agentes que repetidamente cometen errores fatales con el
cliente.

El OFERENTE debe contemplar el método de monitoreo al lado y remoto para el
monitoreo de los servicios; la captura por imagenes y la grabacion de voz no pueden ser
sustituidos por el monitoreo directo en el momento de la llamada. Un minimo de 25% de
todos los servicios que este monitoree, seran monitoreadas lado a lado.

El OFERENTE debe tener un plan de comunicacion a los agentes de los resultados de
todos los servicios monitoreados. Esto debe incluir sesiéon de retroalimentacion con cada
agente mensual. El plan debe especificar los cronogramas y la forma de suministrar la
retroalimentacion.

Para observaciones especiales algunos agentes podran ser puestos en monitoreo segun
se defina, algunos al 100% o por demanda, adicionalmente LA CAMARA DE COMERCIO
DE BOGOTA podréa solicitar programas de auditoria especiales para aseguramiento o
inquietudes especificas.

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA debe poder monitorear transacciones en vivo
y grabadas. Caso en el cual, el OFERENTE debe crear y mantener un proceso Yy
procedimiento de monitoreo remoto para el staff de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA.

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA podra realizar muestreo de llamadas y
conversaciones, cuando lo estime conveniente, asi como exigir que el 100% de todas las
llamadas y conversaciones de chat sean grabadas y almacenadas, adicional sean
entregadas con las especificaciones establecidas por CAMARA para conservarlas en un
espacio virtual establecido por la organizacién con el OFERENTE que se designe.

El Monitoreo debe permitir evaluar la trazabilidad de la informaciéon capturada por los
Asesores en todos los aplicativos, asi como en los de La Camara de Comercio de Bogota.

El nimero de monitoreos que se determine sobre cada asesor dentro de cada ciclo de
evaluacioén, debe reflejar el real desempefio en términos de calidad de cada asesor, asi
como identificar plenamente sus areas de oportunidad y la correcta determinacion de
acciones correctivas, desarrollo de procesos de feedback y entrenamiento y la
implementacion de planes de accion.

El esquema de monitoreo debera garantizar aleatoriedad en la muestra y debera cubrir
todas las franjas horarias en que se atiende el servicio. En ningln caso se podran
monitorear llamadas con més de 24 horas, salvo en las transacciones generadas los dias
festivo o fines de semana, en cuyo caso el monitoreo no podra realizarse sobre
transacciones hasta con 48 horas de generadas.
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El OFERENTE debe garantizar que su SGC controla de forma efectiva todo el programa y
que todas las areas que participan en su ejecucion estan debidamente alineadas con los
objetivos planteados y dentro de los términos exigidos por la Cadmara de Comercio de
Bogota.

En ciertos eventos puntuales donde la Camara de Comercio de Bogota estime necesaria
la total participacion y apoyo del equipo de monitoreo, el OFERENTE deber& estar en
capacidad de suministrar el recurso necesario para cubrir la actividad. Estos casos se
refieren a lanzamientos de nuevas promociones, productos o servicios.

Adicionalmente LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA puede incluir a un
OFERENTE externo para monitorear las llamadas de los agentes. En tal caso, este
proceso no reemplazard el proceso que debe tener el OFERENTE para asegurar los
monitoreos previamente descritos, pero si impactara los indicadores de calidad con los
que se mide el OFERENTE. Adicionalmente partiendo de esta informacion, LA CAMARA
DE COMERCIO DE BOGOTA podra solicitar la remocién de un agente que cometa
repetidamente errores criticos de cara al cliente o0 a LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA.

1.5.2. SISTEMA DE EVALUACION DE CALIDAD

Gestion Telefénica

EL OFERENTE deberéa contar con un sistema de monitoreo de todas las llamadas de los
agentes, tanto a nivel de voz como de datos. El sistema debe parametrizar evaluaciones
de cada proceso de la llamada, las cuales deberan ser acordadas con LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA. El sistema debe permitir realizar seguimiento en linea a cada
agente y mantener histéricos de las evaluaciones y del desempefio de cada uno, asi
como el desempefio de la campafia, proceso o0 servicio. El sistema debe generar
evaluaciones con grabaciones de voz y datos, por lo que el enfoque requiere que los
agentes de servicio al cliente sean grabados en el 100% de sus interacciones. Para
efectos de aseguramiento de calidad se debe garantizar la siguiente periodicidad de los
monitoreos:

El OFERENTE debe garantizar el monitoreo remoto de cualquier interaccion desde fuera
de las instalaciones del Contact Center, de igual forma debera garantizar todas aquellas
licencias que para ello sean necesarias.

El Contact Center debe estar en la capacidad de tipificar cada una de las llamadas de
entrada y salida de forma que se pueda tener una estadistica consolidada y por servicios
de todas las interacciones con los clientes.

Gestion Virtual

El OFERENTE deberd implementar una solucibn para que los clientes se puedan
comunicar a la linea de atencién al cliente por medio de un chat y contactenos en la
pagina Web de La CCB, el cual debera estar disponible en la franja horaria de atencion de
la cAmara de comercio de Bogota. Por medio de este canal, la respuesta debe ser
inmediata y las consultas son las mismas que ingresan por la linea de atencion al cliente.
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En este caso, también se debera registrar la informacién en el sistema CRM de LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

1.5.2 Planes de accién de los Monitoreos

El OFERENTE debe desarrollar e implementar acciones correctivas cuando el
desempefio individual se encuentra por debajo de los umbrales. ElI enfoque del
OFERENTE en cuanto al monitoreo de transacciones debe contemplar el reentrenamiento
dirigido o la remocion de los agentes que repetidamente cometen errores criticos con el
cliente. Adicionalmente el OFERENTE deberé asegurar:

- La consolidacion y el analisis continuo de los resultados de monitoreo para identificar y
corregir problemas al nivel de los procesos que impactan el desempefio individual de
las personas que procesan transacciones.

- Publicacion diaria de los resultados del monitoreo

- Un plan para comunicar al personal los resultados de todas las transacciones
monitoreadas, incluyendo tanto el feedback negativo como el positivo: El plan debe
especificar el plazo y la manera de efectuar el “feedback”.

- Las personas que realicen el monitoreo deben ser capacitadas y deben realizar
sesiones de calibracion bimensuales con personal de LA CAMARA DE COMERCIO
DE BOGOTA, para asegurar consistencia en la evaluacion entre los diferentes
monitoreadores.

- EI OFERENTE debe asegurar que todos los puntajes del monitoreo de servicios sean
consistentes con aquellos puntajes de satisfaccion del cliente obtenidos por las
encuestas de Satisfaccion que LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA realiza
diariamente a los clientes que se comunican con el Contact Center. Es probable que
esto requiera un andlisis de correlacion y una validacion de los atributos y su peso en
el formulario de monitoreo de transacciones, vs, atributos de satisfaccién de los
clientes.

1.5.3 Calibraciones

El OFERENTE debe realizar sesiones internas de calibracion periédicos minimo una
mensual o a solicitud de la Camara, cuando se estime conveniente.

El OFERENTE debe garantizar que cuenta con el espacio apropiado, acceso a las
aplicaciones y las herramientas necesarias para realizar las sesiones de calibracion
correctamente.

1.5.4 Titularidad de los datos de monitoreo de transacciones

El OFERENTE reconoce que LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA es el Gnico
propietario de los datos recolectados a través de todos los sistemas de monitoreo de
calidad. Debera obtener el consentimiento escrito de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA para utilizar los datos de monitoreo de la calidad para cualquier otro propdsito
gue no sea el analisis del desempefio de los agentes, la capacitacion de agentes, o la
mejora del proceso en la cuenta de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.
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El OFERENTE debera conservar las grabaciones de monitoreo de calidad por doce
meses posteriores a la fecha de la transaccion. Debera registrar y conservar las
grabaciones de voz basados en los requerimientos de la CCB vy facilitar a LA CAMARA
DE COMERCIO DE BOGOTA el acceso remoto irrestricto y copias completas de todas las
grabaciones de transacciones.

1.5.5 Planificacion y programacién del personal

El OFERENTE debe alinear la capacidad de personal con los patrones de trafico de
llamadas, para asegurar el cumplimiento de los objetivos de la Camara de Comercio de
Bogota.

El OFERENTE es responsable de la cantidad de posiciones habilitadas necesarias para el
intervalo y el horario de entrada y salida para satisfacer las posiciones necesarias.

El OFERENTE debe realizar periédicamente y por franjas horarias, el prondstico de
transacciones, la planificacién y programacion del personal requerido para cumplir con los
indicadores de operacién contratados por la Camara de Comercio de Bogota. Para esto
debe utilizar un modelo cuantitativo que incorpore como minimo variables de TMO,
patrones de entrada pronosticados por el OFERENTE, objetivos del nivel de servicio, de
abandono, ausentismo y rotacion. Por lo anterior, el OFERENTE debe contar con los
puestos de trabajo necesarios para cumplir con dicho dimensionamiento.

EL OFERENTE documentara y presentara a la Camara de Comercio de Bogota cada
evento que lleve a un incremento de trafico que genere un dia atipico de tal manera que
se construya un histérico que facilite la realizacion de los dimensionamientos posteriores.

Realizar semanalmente o cuando se considere el dimensionamiento de acuerdo con el
analisis del comportamiento histérico de las llamadas recibidas, las campafias vigentes y
los factores adicionales que afecten el volumen de llamadas normal.

Para la gestion diaria el OFERENTE debera estar en la capacidad de gestionar los picos y
valles, de manera que los niveles de atencién y servicio sean Optimos y en ningdn
momento se presente sobre o sub dimensionamiento. Es responsabilidad del OFERENTE
destinar un recurso exclusivo por cada operacién, con el suficiente empoderamiento para
tomar decisiones que impacten de forma positiva en la gestion.

El enfoque de planificacion de los agentes del OFERENTE debe describir claramente las
“reglas” para minimizar el sobre-dimensionamiento o el sub-dimensionamiento al nivel de
los intervalos. Estas reglas deben implementarse segun disefio y lograr nivel de
adherencia a la agenda superior al 90%.

El OFERENTE debe hacer el seguimiento y la gestion de la adhesién a la programacion
en intervalos de 30 minutos durante toda la gestion.

El OFERENTE debera enviar un pronéstico del nimero de llamadas y agentes por canal
minimo a 30 dias.
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La Camara de Comercio de Bogota debera suministrar al OFERENTE con anterioridad,
las camparfias publicitarias que salgan en medios masivos, con el fin de que pueda
dimensionar y planificar la linea de atencién, de acuerdo a esta informacion. En el caso en
el que LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA no suministre esta informacion, el
OFERENTE estara exento por penalidades por incumplimiento de los niveles de servicio.

Para épocas de alto flujo el OFERENTE y la CCB determinaran la fecha de ingreso del
personal adicional para cubrir la demanda esto con el fin de no impactar lo proyectado en
el pago de factura.

1.5.6. Analisis Operativo del servicio

El OFERENTE realizar4 reuniones (durante la fase de implementacion) y reuniones
periodicas de actualizacion con LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y sera el
anfitrion de las revisiones con una periodicidad minima trimestral y/o llamadas en
conferencia, como asi también de la revision del negocio cada trimestre, para analizar los
indicadores de desempefio e items de analisis entre los que se incluyen aquellos que se
describen en éste documento.

El OFERENTE elaborara planes de accion correctiva para aquellos items en las que no se
cumplen los objetivos de desempefio.

1.5.6.1 Preparacion y cierre del dia

Todos los agentes deben llegar a la operacion antes de que inicie su turno. El
OFERENTE debe garantizar una preparacion del dia, en donde se les comenté cualquier
informacion nueva de la campafia, se realicen preguntas de verificacion de informacion,
etc.

1.5.6.2 Revisiones

El OFERENTE realizar4 seguimiento periédico minimo una mensual, para analizar y
tomar acciones sobre los problemas de calidad y prestacion de sus servicios.

El OFERENTE debe realizar actas de seguimiento segln plantilla provista por LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

1.5 .7 Planificacién de Contingencias

EL OFERENTE debera garantizar la continuidad del servicio y la integridad de los datos
durante las interrupciones que duren hasta seis (6) horas, tales como las provocadas por
fallas en el suministro de energia o un defecto en los computadores o en el sistema de
telecomunicaciones. Debe demostrarse que la planificacion ha sido efectiva, mediante un
simulacro de la contingencia, el cual debe realizarse como minimo cada seis (6) meses 0
cuando se estime conveniente, para cada tipo de falla. Los resultados de dichos
simulacros deberan entregarse en medio fisico y/o magnético a la persona que la Camara
de Comercio de Bogota designe para tal fin.
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EL OFERENTE debe garantizar el reinicio de las operaciones después de hechos de
desastre natural, incendio u otros eventos de fuerza mayor que interrumpan la prestacion
del servicio durante méas de seis (6) horas. Estos planes deben incluir procedimientos
para:

- mantener o restaurar el servicio.
- asegurar la integridad de los datos durante la transaccion y
- minimizar el tiempo de inactividad.

En todo caso, el servicio debe estar restablecido en un término maximo de veinticuatro
(24) horas para garantizar la continuidad del servicio.

El enfoque para la recuperacion, tanto de las interrupciones menores como de las de
desastre grave, debe estar documentado en un Plan de Contingencias que sera
entregado a la Camara de Comercio de Bogotéa el cual debe estar claramente conocido y
comprendido por el personal correspondiente, debe incluir objetivos claros de restauracion
de: lineas telefénicas, PBX, centrales, conmutadores, distribuidores automaticos de
llamadas e IVR, servidores y computadores, aplicaciones de software utilizadas en la
prestacion de los servicios y productos y transacciones electrénicas, traslado de personal
a diferentes sedes del OFERENTE, subcontratacion de infraestructura y personal, entre
otros aspectos.

El plan documentado por el OFERENTE debe definir claramente y en forma detallada los
niveles de disponibilidad con respecto a la continuidad del servicio y la integridad de los
datos durante las interrupciones de hasta (seis horas de duracion), tales como las
provocadas por fallas en el suministro de energia o un desperfecto en las computadoras o
en el sistema de telecomunicaciones. Debe poder demostrarse que estos planes han sido
efectivos, ya sea por medio de simulacion o por hechos reales.

1.5.9.1 Desastres graves

El OFERENTE debe establecer un plan documentado que clarifique su enfoque con
respecto al reinicio de las operaciones después de hechos de desastre natural, incendio u
otros eventos de fuerza mayor que interrumpan la prestacién del servicio durante mas de
seis horas. Estos planes deben incluir procedimientos para:

- Mantener o restaurar el servicio,
- Asegurar la integridad de los datos durante la transiciéon
- Minimizar el tiempo de inactividad.

El enfoque para la recuperacion tanto de las interrupciones menores como de las de
desastre grave, debe estar claramente comprendido por el personal correspondiente, y
debe incluir objetivos claros de restauracion de Lineas telefénicas, centrales privadas,
conmutadores y distribuidores autométicos de llamadas (ACD), aplicaciones de software
utilizadas en la prestacion de los servicios y productos.

1.5.9.2 Interrupciones en los sistemas
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Ante cualquier interrupcion el Oferente debe presentar un informe detallado con la
siguiente informacion:

- Fechay hora de ocurrida la interrupcién

- Fechay hora en que se resolvié la interrupcion
- Nombre del sistema o red afectada

- Duracion de la interrupcion

- Nivel de gravedad

- Impacto en el negocio

- Cantidad de usuarios afectados

- Causaraiz

- Medidas correctivas adoptadas

2.0 TALENTO HUMANO

La variable méas importante para la Camara de Comercio de Bogota son las personas, El
OFERENTE debe asegurar que cuenta con la gente apropiada para asegurar un
excelente servicio a los clientes, que esta en capacidad de brindarle todas las
herramientas necesarias para asegurar el correcto desempefio de todo el equipo de
Contact center.

2.1 Definicion de perfiles

Buscando tener una linea de atencién al cliente que brinde respuestas oportunas y de
manera adecuada a los clientes, se requiere la siguiente estructura y perfiles para el
manejo y soporte a la linea de atencién a clientes de la CCB. Con excepcion del gerente
de proyectos, Gerente de Cuenta y personal de calidad, se requiere que toda la estructura
sea exclusiva para la prestacion de servicios de la Camara de Comercio de Bogota. En el
caso en el que el OFERENTE identifique una mejor estructura para lograr los objetivos del
negocio, podra enviar la propuesta con la justificacion de por qué considera que es mejor
esa recomendacion.

A continuacion, se relaciona el equipo minimo de trabajo que el Oferente debera
garantizar para la gestién del Contact Center:

CARGO PERFIL Y FUNCIONES CLAVES

Rol: Estructurar junto con la CCB la mejor estrategia para brindar excelente servicio
a nuestros clientes. Debe proponer e innovar acciones que impacten directamente
las variables del negocio. Debe tener comunicacion directa con el equipo de LA

Gerente de [ CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, para los casos en que deba dar soporte

Cuenta para solucionar inconvenientes o tomar decisiones de la operacion.

Bogota.

administracién de campafias de contact center.
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Jefe
Operaciones

de

Rol: Debe asegurar la implementacion de todos los proyectos, validar el
conocimiento del personal que ejecuta la operacion, controlar el presupuesto
asignado, proponer cambios en los procesos, asegurar la calidad del proceso,
dimensionar las campafias y garantizar el cumplimiento de los objetivos e
indicadores.

Perfil: Profesional universitario o estudiante de ultimos semestres homologables con
experiencia superior a dos afios en el cargo de jefe operaciones en Contact Center.

Supervisor
(Exclusivo)

Rol: Asegurar el cumplimiento de indicadores. Monitorear y mover personas y
agentes. Monitorear las llamadas para redistribuir a los agentes, revisar y adecuar
con la frecuencia que se requiera (diaria, semanal y mensualmente) la malla de
turnos, Informar al Jefe de Operaciones fallas del servicio o del sistema. Tiene a
cargo un grupo de agentes sobre los cuales debe velar por el cumplimiento de su
funcidn, solucionar inquietudes, brindar alarmas al Jefe de operaciones, sobre
posibles fallas en la informacion, en los procesos y en problemas con los agentes.
Debe estar enterado de los resultados de los monitoreos, para brindar mayor
soporte a personas que lo necesiten.

Perfil: Profesional o estudiante de Gltimos semestres, con experiencia minima de un
aflo en operaciones de Contact Center, con experiencia en Gestién Inbound y
Outbound.

Formador
(Exclusivo)

Rol: Asegurar la capacitacion y el conocimiento de los temas de la CCB al personal
gue desarrollara las labores, realizar el entrenamiento desde el ingreso de nuevos
agentes, entrenamiento de campafas y refuerzos mensuales de cada uno de los
temas de la CCB, realizar evaluaciones de capacitacion, definir un umbral para
certificar personal que aplica, tener un plan de accion para personal que no aplica y
trabajar con el area de calidad para asegurar un mayor conocimiento de estos
agentes.

Perfil: Profesional o estudiante Ultimos semestres en areas administrativas
psicologia, pedagogia con experiencia en servicio al cliente como formador.

AGENTES

Agente Inbound ( Exclusivo)

Rol: Esta encargado de atender las solicitudes de los clientes, brindar repuestas de
manera correcta y oportuna, darle alternativas y asegurar su satisfaccion. brinda
informacion general de la CCB, vinculacion y comercializacién del portafolio de
servicios CCB, informacion de campafas, de servicio, de tramites

Perfil: Estudiantes técnicos o universitarios (minimo segundo o tercer semestre)
preferiblemente en carreras como derecho, mercadeo, administracion de empresas,
contaduria, ingenieria industrial, comercio internacional o con experiencia en el
Contact Center homologables a los estudios. Habilidades en servicio al cliente y
ofimatica.

Adicional a lo anterior para los Agentes de Chat y Contactenos: Excelente
ortografia, redaccion, velocidad de digitacion y comprension de lectura

Agente Outbound:

Se contratan por tiempo determinado dado que responden a una programacion
especifica para atender la actualizacion de datos, encuestas y recordacion de
pagos, vinculacién y comercializacion del portafolio de servicios CCB, confirmacion
de asistencia a un evento.
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Perfil: Estudiantes técnicos o universitarios (minimo segundo o tercer semestre)
preferiblemente en carreras como derecho, mercadeo, administracion de empresas,
contaduria, ingenieria industrial, comercio internacional o con experiencia en el
Contact Center homologables a los estudios. Habilidades comerciales, de servicio
al cliente y ofimética.

Se requiere por lo menos (1) agente para gestion mixta (Inbound y Outbound) que
maneje alto nivel del idioma Ingles.

Agente Inhouse: (Exclusivo)

Rol: gestiona campafias de recordacién de pagos de los registros publico u otros
campafas. Su atencion puede darse por cualquiera de los canales de inbound,
outbound y canales virtuales incluyendo la videollamada.

Perfil: Estudiantes técnicos o universitarios (minimo segundo o tercer semestre)
preferiblemente en carreras como derecho, mercadeo, administracion de empresas,
contaduria, ingenieria industrial, comercio internacional o con experiencia en el
Contact Center homologables a los estudios. Habilidades comerciales, de servicio
al cliente y ofimatica.

Asesor Especializado Juridico: (Exclusivo)

Rol: atiende consultas especializadas de temas juridicos relacionados con los
registros publico. Su atenciébn puede darse por cualquiera de los canales de
inbound, outbound y canales virtuales incluyendo la videollamada.

Perfil: Abogados o estudiantes de udltimos semestres de derecho (minimo 7
semestre), con experiencia minima de 6 meses en Contact Center, manejo de
office y servicio al cliente.

Agente Especializado Empresarial:

Rol: atiende consultas especializadas de temas de servicios empresariales. Su
atencion puede darse por cualquiera de los canales de inbound, outbound y canales
virtuales incluyendo la video llamada.

Perfil:_profesional o estudiantes de ultimos semestres de carreras administrativas,
con experiencia minima de 6 meses en Contact Center , manejo de office y servicio
al cliente.

Competencias de estos roles: orientacion a resultados, orientacion al cliente,
persistencia, trabajo en equipo, autocontrol, bisqueda de informacion y habilidades
necesarias de manejo y tono de voz, pronunciacion, claridad, necesarios para el
servicio.

Analista Mineria
de Datos

Rol: debe velar por analisis de los informes, tendencias, eficiencias,
comportamiento de llamadas.

Perfil: profesional o estudiantes de Ultimos semestres de carreras administrativas,
con experiencia minima de 6 meses en Contact Center, manejo de office.

Area de Calidad

Rol: Velar por la calidad de la informacion que dan los agentes. Asegurar que las
llamadas se manejen de acuerdo a la cultura de la CCB, mediante el monitoreo de
agentes, retroalimentacion en caso de identificar fallas y trabajo conjunto con el
formador para reforzar temas.

Se debe garantizar el monitoreo de calidad del 2% del total de las llamadas
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recibidas por agente.

Cuando se requieran apoyos adicionales con experiencia para el montaje de la operacion,
el OFERENTE seleccionara el interlocutor y los gestores necesarios para lograrlo.

2.2 Consideraciones del Equipo de trabajo

El OFERENTE deberd estar en capacidad de incorporar a su planta de personal a
aquellas personas que actualmente estan gestionando el servicio, siempre que se cuente
con el aval por parte de la Camara de Comercio de Bogota.

El OFERENTE debe cumplir con todas las reglamentaciones de contratacion del pais
(seguridad social, beneficios, etc.)

En caso de presentarse vacantes, incapacidades o ausentismos prolongados en
cualquiera de los cargos de staff (Gerente de cuenta, Jefe de Operaciones,
Supervisores),), el OFERENTE deberéa cubrirlas en un tiempo no mayor a ocho (8) dias
calendario contados a partir del momento en que se genera la novedad, para el caso de
Asesor especializado el tiempo de reposicion debe ser maximo de tres (3) dias; en este
tiempo debe estar incluida la seleccion, contratacién y capacitacion. En caso de superar
este tiempo, la Camara de Comercio de Bogota podra aplicar sanciones. En el caso de
los agentes debe ser inmediato.

La Camara de Comercio de Bogota cuando lo estime conveniente, podra solicitar las
hojas de vida del equipo de trabajo que hace parte de la operacion, para efectos de
verificacién, control y auditorias entre otros, del cumplimiento de los requisitos exigidos.

No obstante, en casos especiales la Camara de Comercio de Bogota podra autorizar a EL
OFERENTE a realizar la contratacion de una persona que no cumpla con las
caracteristicas de estudio requeridas, siempre y cuando la experiencia para el cargo supla
este variable.

Para el caso de los movimientos internos de personal (ascensos, cambios de area, etc.), o
retiros, el OFERENTE debera comunicarlos con minimo quince (15) dias habiles a la
Camara de Comercio de Bogoté, con el fin de conocer los motivos del movimiento, y el
plan de accion a ejecutar con el fin de minimizar el impacto en la operacién. En caso que
el plan de accién no cumpla con los requerimientos de la Camara de Comercio de Bogot4,
ésta podra solicitar que el movimiento se posponga hasta tanto se cumpla con las
garantias necesarias de que el cambio no impactara la normal gestion de la operacion.

2.3 Verificacion de habilidades y conocimientos
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Para todo el personal del Contact Center las habilidades minimas y conocimientos
definidos en este documento deben ser verificados y certificados previamente antes de
entrar a la operacion.

El proceso de verificacion de habilidades de todo el personal debe incluir:

a) Umbrales objetivos de desempefio relacionados con los requisitos minimos para el
puesto (incluyendo todas las habilidades y conocimientos minimos).

b) Registros (ej.: examenes, resultados, fechas) que puedan ser auditados.

c) Planes de accion para el personal que falla al demostrar las habilidades y los
conocimientos requeridos.

d) Re-verificaciones mensuales de habilidades y conocimientos.

e) Re-verificaciones de habilidades y conocimientos en funcion de los cambios de
programas, procedimientos, sistemas, etc.

2.4 Comprobacion de antecedentes y referencias

El OFERENTE debe realizar una investigacion integral de los antecedentes y referencias
(en cumplimiento con las leyes locales) de sus empleados antes de la asignacion a la
gestion de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

Los requerimientos minimos inherentes a la investigacion de antecedentes y referencias
de empleados del OFERENTE incluyen:

- Comprobacion de antecedentes penales.

- Verificacién de empleos anteriores.

- Nivel educativo — el titulo més alto.

- Los requisitos de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA NO relacionados con el
empleo:
o Condena por un delito mayor de cualquier indole.
o Causa legal existente o anterior con la Camara de Comercio de Bogota.

2.5 Esquema de remuneracion

A manera informativa la escala salarial (base afio 2017) por nivel del cargo es:

Cargo Escala Salarial

Jefe de Operaciones $2.258.000

Supervisor $1.500.000

Agente Inbound y outbound $ 737.717 mas variable de $51.640
Agente inhouse $1.130.000

Asesor especializado $1.374.000

Este sueldo se incrementa en enero de cada afio de acuerdo con lo definido por la Ley.
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El Oferente debe tener en cuenta el personal que actualmente tiene la CCB en sus
campafas, dado el conocimiento, formacion y experiencia en la informacién de la CCB.

El OFERENTE podra sugerir dentro de la propuesta un esquema diferente seguin su
experiencia, siempre y cuando se cumplan los objetivos mencionados. En cualquier caso,
estos niveles salariales deberan ser informados a la Cadmara de Comercio de Bogoté al
momento de hacer la entrega oficial de la oferta.

2.6 RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION

El OFERENTE debe demostrar que el equipo de trabajo seleccionado posee las
habilidades minimas y los conocimientos apropiados para el puesto, las cuales deben ser
verificables, cuando asi lo considere la Camara de Comercio.

En relacién con el personal que prestara el servicio, el OFERENTE deben cumplir los
siguientes requisitos minimos:

- Realizar procesos de seleccion que garanticen la idoneidad del perfil para los
servicios a proveer El personal que sea asignado a La CCB debera ser vinculado a
través de un proceso de seleccion por competencias, que como minimo incluya las
etapas de entrevista y pruebas.

- Afiliarlos al sistema de seguridad social en salud, pensién y riesgos profesionales y a
caja de compensacion. Cumplir con los aportes a las E.P.S., A.R.P., los Fondos de
Pensiones, Servicio Nacional de Aprendizaje, Instituto de Bienestar Familiar y la
respectiva Caja de Compensacion Familiar y cualquier otro aporte fiscal o parafiscal
que pudiere ser debido o llegare a serlo en el futuro.

- Realizar estudio de seguridad para los cargos que la CCB considere pertinente, que
incluya como minimo la visita domiciliaria, la referenciacién y la verificacion de
antecedentes en las instituciones de seguridad del Estado tales como DIJIN, SIJIN, asi
como las que llegue a indicar la CCB para cada uno de los requerimientos que se
indican en esta invitacion a proponer y se debera adjuntar fotocopia del certificado
judicial.

- La visita domiciliaria debera efectuarse a las personas contratadas por el Oferente
para la prestaciéon del servicio requerido en la presente invitacion.

- El OFERENTE debera suministrar a la Camara de Comercio de Bogota en caso de
que lo requiera, el proceso que se lleva a cabo para la seleccion del personal, qué tipo
de pruebas se realizan y cémo se identifica que una persona es apta para un puesto.
LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA podra sugerir pruebas que se deberan
llevar a cabo durante el proceso para la seleccion de las personas que ingresan a la
linea de La CCB. En cualquier momento la CCB puede solicitar copia de los informes
de seleccion y estudios de seguridad para evidenciar la aptitud de los trabajadores
asignados a la CCB.

- El OFERENTE seré& el Unico responsable de contratar, administrar, y remunerar a
todos los Agentes, Supervisores, Capacitadores y demas personal de soporte,
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empleado, gerentes y funcionarios suministrados. Todas las personas que hagan
parte de la linea de atencidon al cliente de la CCB deberdn ser contratadas
directamente por el OFERENTE. Por ningdn motivo se acepta la contratacion por
medio de terceros (cooperativas de trabajo asociado, empresas de servicios
temporales, etc.)

La CCB sugiere que, previa evaluacion y aprobacion del OFERENTE, se contrate en
iguales o mejores condiciones econdémicas que las presentes, al personal que
actualmente desempefa las funciones mencionadas anteriormente en atencion a la
capacitacion, conocimiento y experiencia que han recibido y adquirido en su desempefio
y porque considera que poseen las caracteristicas y habilidades para prestar un
excelente servicio.

Incrementar el salario basico del personal que prestara el servicio al inicio de cada
aflo calendario, teniendo en cuenta el porcentaje de incremento del Salario Minimo
Mensual Legal Vigente aprobado por el Gobierno Nacional.

Cancelar oportunamente en forma mensual o quincenal los pagos al personal que
preste el servicio, asi como los salarios y prestaciones sociales a que tenga derecho
segun la ley, El incumplimiento o retardo en el pago de los salarios serd una causal
para que la CCB, a su sola discrecion termine unilateralmente y de manera anticipada
el contrato celebrado, sin lugar a requerimiento previo de cumplimiento alguno o al
pago de perjuicio o indemnizacién alguna por parte de La CCB al proponente.

El OFERENTE debera presentar el documento del programa de salud ocupacional
firmado por el representante legal y el responsable de salud ocupacional de la empresa,
e incluir el Cronograma de salud ocupacional por el tiempo que dure el contrato que
incluya capacitacidén en sus riesgos y evaluacion periddica de medicina ocupacional con
énfasis osteomuscular y audiometrias. La CCB podra verificar su cumplimiento.

Mantener actualizados y a disposicion de La CCB los libros de vacaciones donde se
registre el disfrute por parte de los funcionarios asignados a La CCB, de acuerdo con lo
establecido por ley.

El OFERENTE debera desarrollar actividades de bienestar laboral y calidad de vida a
sus trabajadores, Este punto busca que el personal designado por el Oferente pueda
participar de las actividades que el oferente realice para motivar y generar bienestar y
calidad de vida entre el personal de la operacion.

En la ejecucion del contrato, el OFERENTE que resulte seleccionado debera adjuntar a
la factura mensual fotocopias de los siguientes documentos: 1. Recibos de pago de los
aportes parafiscales (SENA, ICBF, Caja de Compensacion) del personal asignado a La
CCB, y 2. Constancias del pago de seguridad social (aportes de salud, pension y
riesgos profesionales) del mismo personal. El incumplimiento de esta obligacion dara
lugar a la terminacién anticipada del contrato sin lugar a (i) requerimiento previo de
cumplimiento alguno y (ii) al pago de perjuicio o indemnizacion alguna por parte de La
CCB.

El OFERENTE seleccionado debe asumir por su cuenta y riesgo tanto la dotacion de ley
establecida en las normas laborales, como también los elementos de seguridad
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industrial establecidos por las normas de salud ocupacional. Los elementos que
componen la dotacién seran convenidos con el Oferente. EI OFERENTE debera
asegurar la dotacion a cada agente dentro de los periodos establecidos por la le, no
seré necesario uniformes a los agentes.

Cubrir de manera inmediata, por su cuenta y riesgo, las faltas absolutas o temporales de
sus empleados o dependientes con personal igualmente idéneo y calificado, que cumpla
con los requisitos relacionados con proceso de seleccidn y estudio de seguridad, para
no alterar la operacion normal del servicio de La CCB.

Exigir y controlar que el personal que asigne a la CCB para la prestacion del servicio
porte en lugar visible y permanentemente el carné de identificacion, debidamente
diligenciado y con foto reciente. Todo el personal, en la instalacion donde preste el
servicio, deber4d mantener durante el turno que le corresponda los siguientes
documentos:

- Cédula de Ciudadania.

- Carné vigente de la EPS a la que se encuentre afiliado o en su defecto documento
que acredite el derecho para ser atendido en caso de presentarse alguna situacion
médica.

- Carné de la Administradora de Riesgos Profesionales (A.R.P.)

La Camara de Comercio de Bogota podra en cualquier momento solicitar acceso a las
carpetas de cada empleado, en la cual deben reposar todos los registros del proceso
de seleccién, novedades administrativas y soportes de pago de némina, seguridad
social y todos los aportes parafiscales de ley.

Todo el personal del OFERENTE involucrado en la operacién con acceso a datos e
informacion de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, debera firmar las
Condiciones de la Politica de Privacidad de La Camara de Comercio de Bogota a
partir del primer dia de empleo.

EL OFERENTE es responsable de la seleccion y administraciéon del personal
contratado para cumplir con los indicadores contractuales descritos en los presentes
términos, sin que haya lugar a ningun tipo de vinculo laboral entre el personal
contratado y la Camara de Comercio de Bogota.

2.7 RECONOCIMIENTOS

El Oferente debe ofrecer una lista de actividades y acciones que contribuyan a que el
equipo de trabajo para la operacion del Contact Center aumente el sentido de
pertenencia y vinculacion a la CCB, para ello deberd disefiar programas de
reconocimientos y compensaciones periédicos a fin de mitigar la rotacion y
ausentismos, las cuales presentara a la Camara cuando esta lo estime conveniente.

2.8 CAPACITACION
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El OFERENTE debe proporcionar la capacitacion y desarrollo de todo el personal que
se desempefia en el Contact center con el fin de adquirir y mantener las habilidades y
los conocimientos requeridos para su operacion, de acuerdo con las exigencias de la
CCB. En cualquier momento la CCB podra, verificar el cumplimiento de las
capacitaciones que el proponente se obliga a impartir al personal asignado para la
labor. Estard a cargo del Oferente la capacitacion para el cierre de brechas de
competencias detectadas en el proceso de seleccion frente al perfil requerido, siempre
y cuando estas no impliquen un incumplimiento a los requisitos del cargo.

Adicionalmente debe desarrollar el material y pruebas de capacitacion que sean
necesarias en relacion con productos, servicios, sistemas, procesos, procedimientos y
politicas provistos por LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

Todos los capacitadores del OFERENTE encargados de la capacitacion relacionada
con LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, deberan:

- Poseer experiencia previa de capacitaciébn a adultos, ademas de experiencia en
Centros de Contacto o de servicio al cliente.

- Proporcionar un ambiente de capacitacion adecuado, a fin de sustentar el
entrenamiento de las personas sobre los sistemas que se utilicen en el centro de
contacto. Se debe incluir, entre otros, estaciones de trabajo con acceso a todos los
sistemas para escritorio requeridos en el piso de produccion y ACDs y auriculares
operativos.

Llevar las estadisticas minimas de capacitacion que incluird, entre otros, lo siguiente:

- Una base de datos de registros que incluya toda la capacitacion recibida por
agente y supervisor y el puntaje original y de pruebas subsiguientes obtenido en
cada prueba relacionada con la capacitacion.

- Pruebas originales dadas por todo el personal del OFERENTE en los Ultimos 365
dias.

- Encuestas posteriores a la capacitacion.

- Cronogramas de capacitacion.

- Resultados de la certificacion.

Todas las clases, sean de capacitacion permanente o0 recién contratada
(mejoramiento, actualizaciébn o entrenamiento cruzado) van acompafadas de una
evaluacion al final de la misma la cual debe ser positiva. Sera responsabilidad del
Oferente el desarrollo de dichas pruebas.

Para toda capacitacion el OFERENTE debera contar con una politica implementada
gue detalle los pasos de la accién correctiva que debera iniciarse en caso de que el
individuo no aprobara la evaluacion.

El OFERENTE debera tener disponible los informes de sintesis detallado de la
actividad de capacitacion completada en cada sitio y como una empresa.
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El OFERENTE asegurara que todo el personal gerencial complete las mismas
unidades de capacitacibn de manera exitosa que el personal que ellos estén
supervisando 0 monitoreando.

La capacitacién en el manejo de las plataformas y aplicativos de LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA donde se encuentra disponible la informacion que deben
suministrar telefonicamente los agentes y Supervisores, estara a cargo de LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. Esta capacitacion debe ser tomada por todo
el personal que prestara el servicio de Contact Center dependiendo el servicio en el
gue van a trabajar.

EL OFERENTE debera establecer un procedimiento de migracion del personal que
termina el proceso formativo durante el cual se realice seguimiento especial a los
nuevos integrantes de la operacion con el fin de optimizar la curva de aprendizaje.

Las capacitaciones inherentes al buen desempefio de la labor del Contact Center,
tales como: Atencion al cliente, manejo de clientes dificiles, modulaciéon de la voz,
habilidades de ventas, motivacion y demas, estaran a cargo del OFERENTE vy éstas
no deberan interferir el horario definido para la atencién. El oferente debe presentar el
plan de capacitacién adjuntando la descripcion detallada del mismo y su periodicidad.
Adicionalmente debera definir a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA los
tiempos de capacitacion sobre actualizacion y mantenimiento en producto con los que
cuenta sin afectar los indicadores y niveles de servicio acordados.

Las capacitaciones deberan incluir temas blandos (protocolos, servicio al cliente,
manejo de clientes, identificacion de tipos de cliente, ventas, habilidades comerciales,
manejo de objeciones, redaccion y ortografia etc.) Mensualmente se debera entregar
a la Camara de Comercio de Bogota el cronograma del mes siguiente discriminando el
tipo de formacién, personal convocado, si es evaluable o no; asi como el informe de
cobertura del plan de formacion del mes anterior.

De igual forma, se debera realizar al menos una vez al afio un plan de formacién en
habilidades de liderazgo para todo el equipo staff (supervisores, jefes, formadores,
monitores, etc.), donde se contemplen programas de formaciéon en habilidades de
gerenciamiento de equipos, coaching, estrategias de formacién, seguimiento,
habilidades gerenciales, etc.

Deben existir re-capacitaciones formales para todo el personal existente si cambian
los requisitos de habilidades y conocimientos.

Periddicamente, segun se acuerde con la CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, se
debera realizar seguimiento de certificacion de conocimientos a todo el personal que
labora con la operacion de la Camara de Comercio de Bogota, el cual debera contener
umbrales minimos para aprobacion.

Se debe definir y aplicar un esquema de entrega de informacién a los agentes que

garantice su permanente actualizacién en los procesos, productos y servicios de la
operacion para la cual fueron asignados.
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2.8.1 Capacitacion - Nuevos contratados

Esta capacitacion es brindada en el programa de capacitacion que se desarrolla en la
clase dirigida por el instructor, mediante role-plays y entrenamiento en vivo. El
proposito es crear el juego de habilidades y la base de conocimiento requerido para
cumplir con los requisitos de la Unidad de Negocio. Esta capacitacion inicial debe ser
de minimo 10 dias habiles.

2.8.2 Capacitacion permanente

La capacitacion que se imparte después de la capacitacion inicial de nuevos
contratados se clasifica como capacitacion permanente.

Los agentes capacitacion permanente (solventadas por el OFERENTE, incluido en la
tarifa para agentes) anualmente (capacitacion para mejorar habilidades, capacitacion
especializada y/o de actualizacion).

El OFERENTE brindara capacitacion en liderazgo / gestién para el personal gerencial
y de soporte (gerentes, capacitadores, gerentes de recursos, etc.) por afio.

El OFERENTE brindara capacitacion de desarrollo de capacitadores para todos ellos
por afio a su cargo, excluyendo las sesiones de entrenamiento para capacitadores.

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y el OFERENTE trabajaran en forma
conjunta para definir la capacitacion permanente que se deba dictar o que sea
necesaria para los agentes.

2.9 GESTION DE DESEMPENO

Todas las personas que conforman la campafia de la Cadmara de Comercio de Bogota,
deberan contar con objetivos individuales de desempefio, los cuales deben ser
revisados semestralmente entre el coordinador de la camparia y el resto del equipo de
trabajo. Estos objetivos deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la
Céamara de Comercio de Bogota y dependen de cada una de las areas en las que el
agente se desempeiie.

A partir de esa revisién se deberan definir planes de accion individuales para cada
persona. Estos resultados permitiran identificar agentes de desempefio bajo o alto,
para los cuales se definiran las competencias que se requieren para promover a esas
personas dentro de la campafa.

Para aquellos agentes que no cumplan con los objetivos definidos, debe existir un plan
de acompafamiento para mejorar el desempefio.

El OFERENTE desarrollara y sustentara los procedimientos documentados para
administrar activamente los agentes que no cumplan con el estandar minimo de
desempefio dentro de un marco de tiempo que especificara LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA. EI OFERENTE deberd proporcionar pruebas
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documentadas de su cumplimiento con este requisito si LA CAMARA DE COMERCIO
DE BOGOTA solicitara una auditoria.

El OFERENTE debera permitir a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, solicitar
la no conexién parcial o total a sus operaciones de aquél personal que, por sus bajos
rendimientos en indicadores, por malos resultados en calidad, por situaciones
comprobables de maltrato al cliente o intento de fraude, sin que esto pueda generar
incumplimientos en los niveles de servicio, calidad o cumplimiento de presupuestos
comerciales acordados previamente con LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.
En cualquier caso, dicha solicitud deberéa ser atendida y ejecutada por el OFERENTE
en un plazo no superior a 12 horas.

2.10 CLIMA LABORAL

El OFERENTE debe como minimo anualmente realizar encuestas de clima laboral,
con el fin de asegurar el bienestar de los agentes. Esta informacién debe ser
compartida con LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA y se debe asegurar un
plan de accién en el caso de tener al menos una persona inconforme.

Adicionalmente se debe tener un programa de acompafamiento a los asesores, en
donde periédicamente el OFERENTE debe tener sesiones de retroalimentacién con el
fin de asegurar su bienestar e identificar oportunidades de mejora, asi mismo debe
tener planes de carrera para sus trabajadores, a fin de garantizar su motivacion y buen
desempeiio.

La Camara de Comercio de Bogota, en cualquier momento durante del desarrollo del
contrato, podré realizar encuestas de clima laboral, asi como solicitar los planes de
carrera y calidad de vida al OFERENTE.

2.11 ROTACION Y AUSENTISMO

El OFERENTE debera medir y gestionar la rotacion del personal para los agentes de
todas las éareas y los supervisores, y el ausentismo de las personas que se
desempefian en puestos claves relacionados con el cliente.

EL OFERENTE debera informar a la Camara de Comercio de Bogota el detalle de las

encuestas de retiro, consolidando la informacibn més relevante en un informe
mensual.

2.11.1 Rotacion

La rotacion debe medirse a nivel general y a nivel de campafas y debera analizarse
mensualmente, reportandolo como un % donde se debe incluir el detalle de la
desvinculacion.

Dentro de los reportes mensuales que se deben entregar a la Camara de Comercio de
Bogotd, se debe enviar:
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- Rotacion mes a mes
- Rotacion por meses de antigiiedad en el puesto
- Pareto de causas de retiro

El OFERENTE deberé tener dentro de sus procedimientos de desvinculacién o retiro
de personal, una encuesta de retiro en donde se conozcan los motivos de su retiro y
realizar acciones de mejora segun su feedback. Esta informacién puede ser requerida
por LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA cuando lo estime conveniente.

2.11.2 Ausentismo

El ausentismo deber medirse a nivel general y a nivel de programa y debera
analizarse mensualmente reportdndolo como un % anualizado. Se debe incluir el
ausentismo no programado pago.

El célculo del ausentismo no se debe ver afectado por: Cambios de corto plazo en la
programacion o la posibilidad de que el OFERENTE cuente o no con los agentes
suficientes durante el turno para manejar el volumen de llamadas.

Las siguientes excepciones no deberan incluirse dentro del calculo del ausentismo:
Los casos en los que con 24 horas de anticipacién se negocia con el agente su falta o
los casos en los que se le solicitan a los agentes que se vayan mas temprano o que
no se presenten, por cambios en el volumen de llamadas pronosticadas.

El OFERENTE debera contar con acciones claras, como planes de contingencias para
no afectar los niveles de servicio en los casos en los que se cuente con altos niveles
de ausentismo.

3. ARQUITECTURA FISICA'Y TECNOLOGICA
3.1 INFRAESTRUCTURA FISICA

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA requiere un espacio en donde los agentes
estén comodos y se sientan parte de la CCB, aun cuando se encuentran dentro de las
instalaciones del OFERENTE. Para esto, se requiere que toda la operacion se encuentre
en un espacio aislado de otras operaciones. LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
podra solicitar cambios o redisefios del lugar fisico destinado a esta operacién, en caso de
no cumplir con el espacio y las condiciones acordadas.

El OFERENTE debe contar como minimo con una Sede o Centro de Operacion en la
ciudad de Bogot4, para la operacion y ejecucion del contrato que se suscriba. Asimismo,
debe garantizar una sede alterna que sirva para planes de contingencia.

Se debe contemplar la siguiente estructura:

- Posibilidad de crecimiento, manteniendo la comodidad de los agentes.

- Estructura antisismica.
- Espacio de cafeteria y zona de descanso
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Permitir operar en forma continua (24/7) los 365 dias del afio.
Contemplar espacios para el manejo institucional de la imagen de la Camara de
Comercio de Bogota.

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA exige que las personas que atiendan a
sus clientes trabajen en un &mbito seguro, protegido y estéticamente adecuado, para
esto LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA podréa exigir una sefializacion para
identificar la campania.

El OFERENTE debe permitir el uso de salas de reuniones y capacitaciones en sus
instalaciones a disposicion de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA en caso de
requerirse, dotadas de tablero acrilico, video beam y pantalla retractil para proyeccion,
computadores, acceso a internet, etc.

El OFERENTE debe asegurar que el entorno de trabajo de los asesores esta acorde a
los requerimientos minimos de trabajo y no presentar (ej.: hacinamiento, mala
iluminacion, control de temperatura inadecuado, control de plagas, condiciones
ruidosas, etc.).

3.1.1 PUESTOS DE TRABAJO

- Cada puesto debe ser independiente y debe tener la estructura adecuada, que
permitan la disminucion del ruido en cada puesto de trabajo.

- La superficie de trabajo debe ser lo suficientemente amplia y comoda para que el
agente se sienta conforme.

- Se debe incluir una silla ergonémica con las siguientes caracteristicas: Giratoria,
con brazos, espaldar medio ajustable en altura y profundidad, contacto
permanente, elevacion neumatica.

- El computador del asesor no podra tener abiertos los puertos USB para
dispositivos de almacenamiento, con el fin de proteger la informaciéon de LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. Estos equipos de computo deben tener
los programas y software actuales y adecuados para garantizar el servicio y las
necesidades de la CCB.

- EI OFERENTE debe suministrar las diademas, La Camara de Comercio de Bogota
recomienda que éstas sean de uso personal y en ningln momento se compartan
entre asesores; sin embargo, en caso de ser un recurso compartido, el
OFERENTE deber4 garantizar que TODAS las diademas cuenten con los
elementos de seguridad e higiene personal, ergonémicas, livianas, de 6ptima
calidad sonora, micr6fono con reduccién de ruido —anti-ruido, control volumen y
almohadilla para los oidos. La Camara de Comercio de Bogota estara en total
libertad y autonomia de no autorizar la gestion de un asesor que se encuentre sin
éstos implementos sin que esto conlleve a una pérdida de productividad de la
operacion que implique caidas en niveles de servicio y/o incumplimientos en los
presupuestos diarios de ventas. En caso de dafio, se debe garantizar un backup o
un reemplazo inmediato de éstos elementos, de tal manera que el servicio no se
vea afectado por este tipo de inconvenientes.

- El asesor debe contar con un locker fuera del area de trabajo en donde pueda
guardar sus pertenencias.
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- El asesor no podra tener sus objetos personales en el puesto de trabajo.
3.1.3 PROTECCION Y SEGURIDAD

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA exige a las personas que atiendan a sus
clientes actuales, y potenciales trabajar en un ambiente seguro, protegido y agradable,
para ello debera cumplir con las politicas y procedimientos de proteccion y seguridad
de La Camara de Comercio de Bogota.

Cada sitio suministrard una credencial de identificacibn con foto a todos los
empleados, y limitard el acceso a las instalaciones destinadas a la Camara de
Comercio de Bogoté a través tarjeta electrénica u otro medio de identificacion.

3.1.2. PERSONAL DE LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA EN
INSTALACIONES DEL OFERENTE

El oferente deberd brindar cuando se requiera un puesto de trabajo cémodo con
acceso a internet para el personal de la camara de comercio que, por necesidad del
servicio, capacitaciones, reuniones y/o seguimientos deba estar en las instalaciones
de la operacion.

1.2 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

El OFERENTE debera contar con tecnologia de punta, que permita la mejor ejecucion de
cada uno de los procesos claves relacionados con el cliente, asegurar la actualizacion
permanente y continuamente proponer a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
nuevos aplicativo para mejorar los procesos. En general se requiere de ACD, IVR,
encolamiento inteligente de clientes, Pop up screen, Workforce Management, marcacion
previa y progresiva y/o predictiva, monitoreo silencioso, grabacién de voz, grabacion de
datos, sistema de administracion de cargues de listados, auditoria y grabacion para
aseguramiento de calidad, sistema de administracion de contactos, desarrollos de
atencion de chat y cualquier otra herramienta necesaria para atender con calidad y
eficiencia la operacion del Contact Center.

Para los servicios ofertados, el OFERENTE debe garantizar la mantenibilidad,
modularidad, compatibilidad, adaptabilidad, facilidades de integracién con otros sistemas,
actualizacién tecnolégica y escalabilidad de la plataforma tecnoldgica, de igual forma el
OFERENTE se compromete a ejecutar los desarrollos que requiera la operacion segun
los requerimientos de La Camara de Comercio de Bogota.

3.2.1 PLANTA TELEFONICA

3.2.11 PBX

Se requiere utilizar un PBX o central telefénica para la administracion de tréafico telefénico
tanto entrante como saliente, que soporte el trafico de la operacion basado en el
comportamiento del Gltimo afio, y permita garantizar adecuados niveles de crecimiento, en
cuanto al numero total de extensiones y niumero total de troncales.
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La planta telefénica debe tener la capacidad de reportar en tiempo real el estado de
ocupaciéon de los canales telefénicos (enlaces primarios contra los OFERENTES de
telefonia fija y enlaces entre la planta telefonica y el IVR). EIl OFERENTE es responsable
de mantener un histdrico de la ocupacion de estos canales y reportar cuando se requiera
esta informacion a la Camara de Comercio de Bogota. E| OFERENTE debe garantizar la
No perdida de llamadas entrantes, en caso de ocupacion al 100% de los canales contra la
PSTN (Public Switched Telephone NetworK) o contra el IVR, el OFERENTE debera tener
un mecanismo de desborde que minimice el impacto de esta situacion e informar
inmediatamente a la CaAmara de Comercio de Bogota.

3.2.1.2 Extensiones

Cada agente debe tener asignado una terminal de voz con las siguientes caracteristicas:

- Contestar llamadas, terminar llamadas.
- Botones programables con facilidades del sistema, para obtener informacion en linea
como:

o Permitir al agente visualizar estadisticas en tiempo real de las colas de llamadas.
o Indicador de mensajes de Espera

o Manejo de estados Auxiliares — ACW, etc.

o Lineas mdltiples hasta 3 canales.

o Patrones de seleccién de timbres

o Altavoz

o Pantalla para desplegar informacion

En caso de que los teléfonos no desplieguen informacion, debe proveerse un sustituto
para el despliegue de la informacion.

3.2.1.3 Alta disponibilidad

Teniendo en cuenta que las llamadas gestionadas en el Contact Center representan en su
mayoria la solicitud de los servicios que ofrece la CCB a los clientes, El Oferente debe
garantizar el procesamiento de las llamadas aun ante fallas criticas de todos los sistemas
con una disponibilidad de la central telefénica del 99.9% en la franja horaria de operacion
de lunes a viernes 8:00 a 6:00 p.m. y sdbados de 9 a 1 P.M., o en horarios adicionales
que la Camara informe por necesidad del servicio, como en temporadas de alto trafico.

3.2.1.4 ACD (Sistema automatico de distribucién de llamadas)

El servicio se complementa con los sistemas de reporteo integrados que permitan a la
Cémara de Comercio de Bogota conocer en linea y por intervalos de 15 minutos, medias
horas y acumulados diarios, semanales, quincenales y mensuales el desempefio de la
operacion. Se requiere capacidad para almacenar histéricos minimo un afio. La Camara
de Comercio de Bogota debe tener acceso en linea al sistema de estadisticas.
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El ACD de la planta telefénica debe permitir el manejo de multiples skill por un mismo
agente y el sistema de estadisticas debe permitir el reporte por agente y por skill.

La planta telefénica debe permitir la funcionalidad de configuracién de Activity Code para
los estados auxiliares de los agentes. Deben poder configurarse hasta 9 Activity Codes,
los cuales seran administrados acorde con las politicas establecidas por La Camara de
Comercio de Bogota. En el sistema de estadisticas del ACD se debe poder generar
reportes de los activity code por cola de llamadas y por agente.

Facilidad para utilizacion de Hold y mensajes en la cola de espera por asesor, skill, en
diferentes intervalos de tiempo se debera poder utilizar medios como pautas publicitarias,
promociones, recordatorios, y en general cualquier tipo de grabacion institucional, los
cuales seran entregados por la Camara de Comercio de Bogoté. La planta telefonica debe
permitir estadisticas para gestionar el uso del hold y los mensajes en la cola de espera
por asesor, skill, en diferentes intervalos de tiempo previamente definidos por la Camara
de Comercio de Bogota.

Los cambios en las grabaciones del hold, mensajes en la cola de espera y mensajes en el
IVR deberan ser implementados en un plazo no superior a 8 horas, a partir de la entrega
de la solicitud por parte de la Camara de Comercio de Bogota.

3.2.1.5 VR (Sistema interactivo de respuesta por voz)

El OFERENTE debe colocar un sistema de IVR, con disponibilidad 7x24x365 y permitir:

- Gestionar el 100% de las llamadas entrantes, para ello debe tener la capacidad de
soportar todo el trafico de llamadas.

- Disefar e implementar el arbol de gestién de llamadas, dinamico, actualizable, de facil
actualizacion, flexible a cambios en linea, de acuerdo con las necesidades de la
operacion de la Cadmara de Comercio de Bogota.

- Realizar operaciones, tanto de consulta como de actualizacién, con bases de datos,
tales como MS SQL Server, Oracle, Web Service.

- Convertir en palabras valores numéricos, valores monetarios, fechas y horas
almacenadas en controles previos.

- Conversion de pulsos a tonos.

- Recibir digitos desde el teclado telefénico (Digitos 0 al 9), del cual se realiza la
llamada.

- Funcionar como enrutador de trafico hacia diferentes skills previamente definidos.

- Las grabaciones de los menus de opciones y de los audio-textos, deben tener calidad
profesional y mantener un alto estandar.

- Un sistema de reportes de gestion de la plataforma (audio-textos, navegacion, uso de
canales, transacciones realizadas).

Actualmente el IVR soporta consultas transaccionales hacia los clientes, interactuando
con WEB Service hacia la infraestructura de la Cadmara de Comercio de Bogota. Estas
funcionalidades deberan quedar implementadas en la salida a produccién y debe permitir
nuevas durante el transcurso del contrato.
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En caso madificaciones al IVR, el OFERENTE realizara los ajustes con un maximo de 10
horas mensuales de desarrollo.

3.3. RESPALDO Y SOPORTE TECNICO DEL SERVICIO

Serd de exclusiva responsabilidad del OFERENTE cualquier licencia (software,
ambientales, de operacién, otras) o permisos de las autoridades competentes que, de
acuerdo con la ley deba obtener para las obras o labores que son materia del Contrato y
en la ejecucion de éste se sujetard a todas las normas legales vigentes, entre ellas las de
derechos de autor.

Debido a la utilizacion de una infraestructura externa a la Cadmara de Comercio de Bogota,
se debe indicar detalladamente bajo qué condiciones técnicas, de infraestructura, entorno
de trabajo y procedimientos se prestaria el servicio, las cuales deben cumplir como
minimo las condiciones establecidas por la A.R.P. para entornos de trabajo asociados a la
actividad de Contact Center en cuanto a iluminacion, temperatura, humedad, ergonomia y
acustica.

El OFERENTE es el responsable de la operacién, mantenimiento preventivo y correctivo,
administracién, respaldo, recuperacién de los diferentes elementos tanto de hardware
(equipos de procesamiento y/o almacenamiento, PCs, redes de datos, redes de
Telecomunicaciones, equipos telefénicos y de telefonia etc.) como de infraestructura de
software (sistema operativos, bases de datos, servidores de aplicaciones, portales, fax,
Web Server, antivirus, software de help desk, software de backup etc.), puestos al servicio
de la Camara de Comercio de Bogota.

Estos sistemas deben poseer redundancia de operacion y eléctrica de tal forma que
garanticen la disponibilidad exigida por La Camara de Comercio de Bogot4, la cual debe
ser por lo menos del 99,7% medida en intervalos de un (1) dia. Es indispensable, que
dicha redundancia sea aplicada tanto a los canales de voz, como de datos, y contemple la
continuidad tanto de los equipos de cémputo de los asesores como de los equipos de
telefonia y telecomunicaciones. Los equipos criticos de la operacién deberan tener
redundancia en la fuente de alimentacion de energia eléctrica y circuitos eléctricos
diferentes alimentados desde fuentes de energia diferentes.

El OFERENTE debe contar con los contratos de mantenimiento preventivo y correctivo a
los equipos criticos de la infraestructura técnica. EI OFERENTE debera evidenciar la
existencia de dichos contratos y la ejecucion de los mismos.

Para las actividades de mantenimiento programado el OFERENTE debera informar con la
debida anticipacion a la Camara de Comercio de Bogota. Dichas ventanas de
mantenimiento preventivo o correctivo deberan tener documentados los procedimientos
de Rollback y los planes de contingencia previstos para el escenario de falla en las
actividades programadas.

El OFERENTE debe suministrar los PCs y los accesorios que sean necesarios para la
operacion objeto de la presente invitacion. EL OFERENTE sera el responsable por el
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funcionamiento, mantenimiento preventivo y correctivo y administracion de los PCs. Las
caracteristicas técnicas de estos equipos seran exigidas y avaladas por la Camara de
Comercio de Bogota segun sus estandares de productividad, los cuales contemplan como
minimo los siguientes requisitos de Hardware: Procesador 13 Dual Core, 4 GB de memoria
RAM, 320 GB de disco duro y pantallas LCD de 19”. EIl OFERENTE debera contar con un
servicio de soporte técnico que permita registrar y hacerle seguimiento a cada una de las
fallas reportadas. En caso de dafio del equipo del Pc's el OFERENTE debe asignar un
nuevo equipo de iguales caracteristicas en un tiempo no superior a una hora.

El OFERENTE debe garantizar que los PCs instalados para el servicio a contratar
cuenten con la capacidad de procesamiento, almacenamiento asi como las licencias de
Microsoft Office version 2007 o superiores (0 herramientas similares y compatibles),
correo electronico (no web), que permita mantener carpetas personales (.pst o similares)
con el fin de garantizar la informacion enviada y recibida para la adecuada prestacion del
servicio.

El OFERENTE debera tener documentada toda la infraestructura técnica que soporta los
servicios, incluyendo diagramas de la red de datos, voz, documentacion de los canales,
puertos y equipos criticos de la operacion.

Es responsabilidad del OFERENTE establecer un Gnico contacto a nivel técnico que se
encargue de canalizar y coordinar todas las actividades y requerimientos técnicos y
tecnologicos que La Camara de Comercio de Bogotéa disponga.

3.4 HERRAMIENTAS ADICIONALES

El OFERENTE debera contar con las siguientes herramientas para el manejo y control de
la operacion:

- Impresora

- Televisor que permita ver los indicadores todo el tiempo

- Alarma auditiva o visual cuando estén cayendo los indicadores de Nivel de servicio y
Nivel de Atencion.

3.5. ESPECIFICACIONES TECNICAS

3.5.1 Acceso a los sistemas de informacion de la CCB

3.5.1.1 Enlaces de Comunicaciones

El OFERENTE seleccionado debera suministrar dos canales de comunicaciones entre su
sede y la CCB edificio Salitre (Av. Calle 26 No. 68D 35), los cuales seran utilizados de la
siguiente forma:

- Un canal dedicado de exclusividad para transmision de datos, que conectara a la red
privada de datos de la CCB, minimo de 20 Mbps., los equipos de comunicacion
también deberén ser responsabilidad del OFERENTE seleccionado para la prestacion
del servicio.
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- 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 servira para
comunicacion y transferencia de llamadas entre el proveedor de servicios y la Planta
telefénica Avaya Aura V7. Los gastos de licenciamiento que se puedan generar
estardn a cargo del OFERENTE seleccionado de la solucién de Contact Center.

- EI OFERENTE debe contemplar los canales de backup para la parte de Datos y Voz
en caso de indisponibilidad de los enlaces principales.

3.5.2 Numero Telefénico Unico

La CCB dispone de un Numero Inteligente 3830330 y un numeral corto #383 para
dispositivos mdéviles, para lo cual el proponente debera disponer de los canales de
entrada suficientes para la recepcion de llamadas hacia el Contact Center. E| OFERENTE
debera proponer alternativas de comunicacion para facilitar al cliente el acceso a los
servicios.

3.5.3 Sistemas de Informacion

Los sistemas de Informacion actualmente estdn soportados bajo ambientes:
cliente/servidor y consultas a paginas WEB.

La CCB posee una solucién tecnoldgica de CRM Microsoft Dyamics version 2016 donde
el Oferente deberd instalar el producto respectivo (cliente) en las estaciones de los
Agentes, haciendo uso de Licencias de Propiedad de La CCB en los equipos requeridos
de ser necesario.

Para integrar el sistema CRM, el OFERENTE debera contemplar el ancho de banda del
canal dedicado para que no se afecten los tiempos de respuesta.

El OFERENTE deberéa contar con un aplicativo que permita almacenar la informacién de
contactos y oportunidades comerciales que se deriven de la operacion. Esta data debera
estar disponible para ser migrada a CRM en el momento que se requiera.

El OFERENTE en su plataforma debe tener la capacidad de exponer y consumir web
services de acuerdo con las necesidades de la CCB, teniendo en cuenta que la
plataforma con la cual se va a integrar es el CRM de Microsoft version 2016.

En caso de actualizaciones de la plataforma tecnolégica de la CCB, el oferente debe
realizar los ajustes e implementacion de los cambios correspondientes para garantizar la
conectividad entre los sistemas sin que esto implique costos adicionales para la CCB.

El oferente debera exponer los servicios que permitan el envio de mensajes de texto,
correos electronicos y demas servicios que le aporten valor a la entidad desde cualquier
aplicativo de la CCB.

La camara de comercio podra solicitar la integracion por medio de Web Services de
cualquier interaccion del Oferente para tipificarla y enviarla al CRM de la CCB.
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Como requerimiento de la Cadmara de Comercio de Bogota, los agentes del Contact
center, deberan tener como minimo instalado, un browser de paginas WEB para consultas
a Sirep2 (sistema de registros publicos), pagina institucional, servicios en linea, entre
otros; y cuando se requiera para el desarrollo de sus actividades Java Swing de IBM,
suministrado por la Camara de Comercio de Bogota.

3.6. APLICATIVOS DEL OFERENTE

3.6.1 Aplicativo de administracion de llamadas telefénicas

Se utiliza para gestionar el contacto con cada uno de los clientes que llaman al Contact
Center el cual contiene las siguientes funcionalidades generales:

- Permite la administracion de Gestion de Agentes. Registra el total de llamadas
atendidas tipificadas de acuerdo a las especificaciones dadas en el disefio funcional del
servicio.

- Concentrador de aplicaciones: Permite configurar campafias de forma dinamica,
realizando un control detallado de la gestion telefénica y de operaciéon de las
aplicaciones del negocio en forma integrada.

- Envio y recepcién de informacion del cliente y de gestion en linea a las aplicaciones del
negocio relacionadas en la llamada con la finalidad de:

o Determinar la efectividad de la llamada.

o Determinar en la aplicacion del negocio si el resultado de la transaccion es Inbound o
Outbound.

o Determinar Fecha, hora, programa y agente que atendio la llamada.

o Determinar Fecha y hora de terminacion de la llamada

o Visualizar los comentarios de cada una de las llamadas para hacer los respectivos
seguimientos si fuese necesario.

- Funcionalidad CTI (integracién de telefonia informatica) Utiliza los componentes para
la operacion telefénica integrada, permitiendo registrar la informacién de la operacién
de cada llamada asi:

o ANI

o DNIS

o Tipo de Llamada (Outbound o Inbound)

o Fecha de Inicio

o Fecha de conexién

o Fecha de finalizacion

o Quien colgo6 primero (El agente o el cliente)

- Realizar el Login de los agentes en la aplicacion ACD, PBX y todos los componentes del
Contact Center que lo requieran en un Gnico punto de inicio de sesion.
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- Realizar funciones telefénicas como: contestar, terminar, realizar conferencias,
posibilidad de transferir llamadas desde la aplicacién sin utilizar el teléfono en caso de
gue se requiera.

- Integrador de los flujos de llamadas y operacion de Inbound y Outbound: Permite tener
en un solo entorno de operacién todos los recursos necesarios para la gestion telefénica
del agente, permitiendo adicionalmente el Auto-agendamiento de llamadas.

- Manejador de encuestas, asi como integra las aplicaciones transaccionales, permite
integrar encuestas que son generadas de acuerdo a la campafia y calificacion de la
llamada.

- Permite implementar nuevos Scripts, sin que esto impligue modificaciones en la
aplicacion.

- Esta conexidn con los aplicativos transaccionales también permite que el agente durante
la llamada interacte con los aplicativos sin ayuda del teclado.

- Asi mismo esta conectado al IVR con el objetivo de realizar la encuesta de satisfaccion
gue se le hace al cliente para que califique el servicio recibido al finalizar la llamada.

3.6.2 Marcador Automatico de Llamadas

EL OFERENTE debe contar con un sistema de marcacién automatico que permita
ejecutar eficientemente las campafas de salida, dicho sistema debe permitir el cargue y
descargue de lista de llamadas, la tipificacion del resultado de las llamadas, tanto las que
no tienen contacto con una persona (tonos de ocupado, no contestan, buzones, etc.)
como el resultado de las llamadas en la cual hay contacto. Este sistema debe permitir
integrar diferentes estrategias de marcacion (predictiva, progresiva, preview, etc)

El sistema de marcacién de llamadas debe permitir la visualizacion en linea del avance de
la gestion de la campafia de salida, tanto a nivel consolidado de todos los agentes como
individualmente cada agente, esta informacién debe permitir la medicion de la
productividad de los agentes, y de la efectividad de la campafia. La Camara de Comercio
de Bogota debe tener acceso a la informacién en linea de las campafas que se
encuentren activas. El OFERENTE es responsable de suministrar todos los medios,
licencias y demas requerimientos que la Camara de Comercio de Bogota requiera para
disponer de este acceso en linea.

El sistema de marcacion de llamadas en la parte correspondiente al manejo de bases de
datos con registros de la Camara de Comercio de Bogot4, debe cumplir con la politica de
seguridad en el manejo de Bases de Datos definida por la Camara de Comercio de
Bogota.

3.6.3 Administracion de listas o cargues

Software que debe contar con las siguientes funcionalidades generales:
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- Preparacion de la lista debe poder hacerla un usuario no técnico, pero no es
indispensable para el cargue inicial.

- Debe permitir la administracion de listas de Outbound, sin la intervencion de usuarios
técnicos, el supervisor del Contact Center debe estar en condiciones de administrar el
cargue y elegir llaves variadas para cargue y activacion de listas de gestion de
Outbound.

- Integracion con el CRM de Camara con la informacion de entrada y salida de cada
campafa a través de Web services.

- Visualizacion del resultado de gestion de un cargue, contractibilidad, penetracion e
intensidad de barrido de una base de datos.

- Validacion de registros a cargar si ya esta hecha la venta en la base el registro debe
no cargarse y marcarse como venta efectiva y el canal de venta.

3.7 GRABACION

Se requiere un sistema de grabacion de voz y video que permita grabar y almacenar las
conversaciones de voz y video de los agentes conjuntamente con la pantalla
correspondiente a dicha interacciéon (monitoreo al lado). Todas las evidencias que queden
grabadas y almacenadas deben estar asociadas a un nimero de radicado que debe tener
cada llamada de entrada al Contact Center

La grabacién de voz tiene varios objetivos fundamentales dentro del Contact Center entre
ellos se encuentra la Calidad del Servicio, Seguridad del Proceso, Desarrollo de la
Calidad, Comisiones, Identificacion de necesidades de los clientes, Satisfaccion de los
clientes, Determinar motivadores de no interesado, entre otras.

El porcentaje de grabacion de transacciones debe ser del 100% para Voz y minimo el
15% para datos (pantalla), y el formato de almacenamiento debe ser compatible con el
reproductor de Windows Media. En caso que el OFERENTE entregue las grabaciones en
un formato no compatible con Windows Media, serd total responsabilidad del OFERENTE
instalar las licencias necesarias en los equipos de cémputo que La Camara de Comercio
de Bogotéa estime conveniente.

Estas grabaciones deberan ser entregadas a la Camara de Comercio de Bogota, en un
plazo maximo de dos (2) dias hébiles, contados desde el momento en que se realiza la
solicitud. El periodo de almacenamiento para consulta en linea de las grabaciones debe
ser minimo de un afio. Las grabaciones deben ser almacenadas y organizadas segun las
politicas que designe La Camara de Comercio de Bogota.

Las grabaciones estaran archivadas y rotuladas con base en las politicas que designe la
Camara de Comercio de Bogota y sera responsabilidad del OFERENTE dicho proceso de
clasificacion de llamadas. El etiquetado solicitado por La Camara de Comercio de Bogota
es cédula_login agente_numero telefénico (origen o destino)_ddmmaa_hhmm_skill, sin
embargo EL OFERENTE podra sugerir el etiquetado, el cual en todo caso debera
propender por una ubicacion agil de las llamadas, asi como de una administracion
eficiente de las mismas.
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El sistema debe permitir la consulta en linea de las llamadas grabadas y deberé tener la
funcionalidad que permita descargar una o varias grabaciones en formato compatible con
el reproductor Windows Media.

Estas grabaciones deben incluir: voz de la llamada, la pantalla del agente durante la
atencion de la llamada y un formulario de evaluacion configurable asociado a la llamada.

Esta aplicaciéon debe incluir el médulo de evaluaciones del agente la cual debe estar
asociada de forma automatica al archivo de grabacion y debe tener las siguientes
caracteristicas:

Puntuacion de formularios para evaluar habilidades concretas

La forma de puntuacion y las férmulas de ponderacién que puedan ser establecidas
por el usuario

“Replay” de las interacciones grabadas

Base de datos de la informacion capturada en los formatos

Reportes histoéricos por agente de las evaluaciones

Las grabaciones deben ser localizables a través del sistema de auditoria para que los
agentes estén en capacidad de solicitar el resultado en caso de no estar de acuerdo con
la calificacion.

El OFERENTE debe dejar claro, cual es el esquema de respaldo de esta informacion y de
las consultas, para validar cualquier tipo de reclamo y definir claramente los tiempos de
envio de las interacciones solicitadas para soporte, ilustracién o atencién de los clientes.

3.8 APLICATIVOS DE LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

La Camara de Comercio de Bogota cuenta con varios aplicativos, a los cuales deberan
acceder los agentes de la linea de atencion, estar capacitados para el buen uso del
mismo y manejar la completa transparencia y confidencialidad con la informacion
suministrada en cada uno de esos sistemas.

El OFERENTE debera estar en capacidad de interactuar con las aplicaciones de gestion
con que actualmente cuenta la Camara de Comercio de Bogota, incluyendo el CRM, sin
que ello genere un sobrecosto a la operacion.

- Browser de paginas WEB
- Cliente Java Swing de IBM.

La solucién de IVR que se contrate debe permitir la conexién a través de ambiente web
(web services) a la plataforma, la cual posee las siguientes caracteristicas:

- Base de Datos DB2 version 9.5
- Websphere Application Server 6.01 y desarrollos en J2EE
- Aplicacion Java Swing. Requiere puertos abiertos a nivel del Firewall

3.8.1 ANTIVIRUS
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El OFERENTE es responsable de proporcionar proteccion antivirus para todos los
sistemas que posee y controla, incluso para los de sus subcontratistas. El OFERENTE
debe asegurar la utilizacion de la proteccidén antivirus en el escritorio y los entornos de
hosting de otros OFERENTES respectivos.

Para todos los servidores (incluidos los servidores de desarrollo, evaluacién, modelo
Office, piloto y produccién) para los que exista proteccién antivirus en el mercado
(software del sistema operativo y/o aplicaciones especificas), el OFERENTE debe
proporcionar la siguiente proteccién antivirus: instalar las actualizaciones del software
antivirus provisto por el OFERENTE en los servidores mencionados dentro de las
veinticuatro (24) horas del lanzamiento general. EIl OFERENTE debe realizar escaneos de
proteccién antivirus en todos los correos electrénicos ingresantes. Al momento de la
deteccion de un virus, el OFERENTE tomara rapidamente las medidas necesarias para
notificar a la Mesa de ayuda, evaluar el alcance del dafio y detener la propagacion y el
dafio progresivo del virus. El OFERENTE seguira los pasos necesarios para salvaguardar
o restablecer la mayor cantidad de datos del servidor y el software que haya sido
afectado, en la medida de lo posible. El OFERENTE debera comprobar que la
proteccién antivirus tenga la capacidad de analizar disquetes o discos duros a discrecion.

El OFERENTE debera usar mecanismos de control, seguridad y prevencion antivirus
comprobados y disponibles en el mercado. ElI OFERENTE debe respetar los
procedimientos de seguridad de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA a fin de
proteger los activos electrénicos y de informacién de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA. El OFERENTE debe realizar una evaluacion que contemple la gestién de
riesgos para brindar asesoramiento a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA sobre
aguellas areas que estén en riesgo y detectar areas que necesiten ser tratadas.

El OFERENTE también debe distribuir los procedimientos de seguridad a todos los
usuarios del proyecto pertinentes a fin de instruirlos sobre la identificacion de virus y las
respuestas adecuadas (por ej., realizar copias de seguridad de archivos en forma
periddica, no abrir adjuntos de correos electronicos de fuentes desconocidas, no
deshabilitar el software de proteccién antivirus, etc.).

3.8.2 Capacidad de los Sistemas de Operacion

- Crecimiento y otros tipos de modificaciones que respondan a las necesidades de
negocios y operaciones proyectadas y reveladas por LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA.

- Segun un cronograma acordado entre las partes, revisar el modelo de planificacion de
capacidad basado en el desempefio real.

- Analizar los requerimientos de la aplicacion de LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA y cuantificar su impacto en la capacidad del entorno dentro del alcance
(segun se requiera).

- implementar enlaces de telecomunicaciones redundantes entre el Contact Center y el
sitio en donde estan alojados los aplicativos de la Camara de Comercio de Bogota,
gue seran utilizados en la gestion de los servicios. EL OFERENTE debe disponer de 2
puertos LAN a diferentes equipos de la red de acceso WAN.
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Si el OFERENTE tiene distribuida la operacién en diferentes sedes o puntos, es
responsabilidad del mismo, disponer de canales redundantes que permitan tener
disponibilidad de los servicios.

El OFERENTE debe disponer de un sistema de monitoreo de los enlaces de voz y datos
gue permita enviar alertas automaticas en caso de caida de estos enlaces criticos para la
operacion.

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

Las responsabilidades del OFERENTE incluyen pero no se limitan a:

4.

Monitorear la utilizacion del sistema, los limites de capacidad y las necesidades de
capacidad esperables.

Aconsejar a la Camara de Comercio de Bogota respecto de la necesidad de aumentar
la capacidad, cuando corresponda.

Proponer metodologias y modelos de planificacion de capacidad a LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA e incorporar recomendaciones de planificacion de
capacidad para LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA en su modelo de
planificacion.

Revisar formalmente los requerimientos de capacidad como parte del ciclo de
planificacion normal del negocio de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.
Asistir a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA para que pueda prever los
propios requerimientos de capacidad, monitorear y validar el pronéstico de capacidad
respecto de la utilizacién actual.

Desarrollar proactivamente y entregar a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA,
en forma anual o con la frecuencia establecida, prondsticos de capacidad requeridos
para soportar la operacion.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

4.1 ESTADISTICAS- VOLUMETRIA

A continuacion, se presenta el comportamiento de la operacion del Contact Center en el
2016, con sus volumenes e indicadores.
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Enero2016  Febrero2016  Marzo2016  Abril206 ~ Mayo2016  Junio2016  Julio2016  Agosto2016 Septiembre2016 Octubre 2016 Noviembre 2016 Diciembre 2016

Llamadas ACD recibidas 15498 25075 73100 w1 2814 2601 18551 06 20957 19369 17031 16865
% de Abandono 2,00% 1,65% 18,78% 1.97% 14% 172% 1,94% 1,60% 2,16% 1.93% 1,84% 231%
TMO ensegundos 307 434 3% 313 313 2% 288 29 288 315 91 199
Nivel de Servicio 87,1% 9041% 89,37% 95,56% 86,88% 98.28% 87,6% 89,5%% 86,55% 86,94% 88,00% 81.3%
Promedio de agentes il [t} % i 18 Y 16 19 18 Ji) Ji] 14
Llamadas recibidas IVR 30418 43167 135014 71414 46781 42761 34706 4m 38524 36653 33062 28974
Llamadas atendidas sin pasar a operador VR 15498 5076 7369 16 815 2601 18551 106 20957 19370 17031 16865
Duracion promedio de llamadas VR en
m 189 141 158 158 m m m m ¥ m 676
segundos
Chat atendidos 1434 0915 6154 214330 19820 18819 16671 19.103 18312 16884 15.239 12.86
% de abandono 340% 213% 11,24% 174% 452% 275% 431% 288% 6,96% 4.96% 489% 12,91%
TMO Chat 1152 1313 16:01 141 1336 1401 133 1350 1412 1339 0 11
Promedio de agentes Chat 4 0 1 3 8 7 7 6 6 4 4 3

Chats Atendidos 2012 — 2016

002 5617 194 11559 9135 9178 6474 7901 8665 8474 9566 8943 7675
013 10611 14678 26115 24393 17462 14758 17726 15293 17111 14831 11191 1044
014 10543 17.001 32758 28213 17.8% 1239 15.869 13.776 14729 13.568 10.852 9.520
215 10859 14.851 52.708 28573 1717 14.936 18462 15.184 17.066 15.161 13331 10.9%8
16 14844 2915 61.544 24330 19.820 18879 16671 19.103 18312 16.884 15.239 12.862

Escribanos Atendidos 2012 — 2016

Escribanos
2012 90 683 1040 657 665 509 497 83 51 476 39 m
013 6 636 657 897 75 01 813 78 07 819 623 254
2014 436 1519 1366 989 1376 1116 m 137 1405 1263 920 44
015 397 1011 m 187 758 681 807 670 748 534 539 n
2016 559 09 1957 1087 87 745 700 868 873 LIE] 650 3%

4.2 INDICADORES

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA solicita al OFERENTE la medicion de los
indicadores.  Estos indicadores se clasifican en dos segmentos aplican en forma
independiente para todas y cada una de las operaciones descritas en lo referente a la
operacién, por lo tanto, cualquier bonificacién/penalizacion serd aplicada a la unidad en
gue se presente el sobrecumplimiento/incumplimiento. Las metas aqui establecidas son
las de inicio de la operacion, y LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, podra
modificar estas metas, si asi lo requiere el servicio, de comiun acuerdo con El
OFERENTE, lo cual sera informado con minimo quince (15) dias antes de la fecha
efectiva de su aplicacion.
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INDICADORES MINIMOS
Unidad )
INDICADOR Frecuencia de Meta DEFINICION INDICADORES
Medida
% de llamadas atendidas por agente
Nivel de Mensual | Porcentaie 95% frente al total de llamadas entrantes. El
Atencion/Abandono J nivel de abandono no debe superar el 5%
(inbound y chat)
Porcentaje de las llamadas deben ser
contestadas antes de 20 segundos o
Nivel de servicio Mensual |Porcentaje 88/20 menos. Para las tempora(_JIas altas se
pueden presentar excepciones del
porcentaje del nivel de servicio
(acordados con la CCB) (inbound y chat)
ERROR CRITICO: aquellos atributos en
los que una equivocacién hace que la
transaccion completa sea defectuosa.
Maximo | (Generan reprocesos o] costos
2% adicionales)
Calidad
(Error Critico y Mensual |Porcentaje Formula: Total de monitoreo con errores
No Critico) criticos/Total de Llamadas Monitoreadas.
ERROR NO CRITICO: equivocaciones
Maximo | due no invaliden toda la transaccion.
5% i
Total de errores no criticos/total de
llamadas monitoreadas.
C Indica el porcentaje de llamadas que
Resolucién en el ;
: Mensual . 80% guedan totalmente atendidas con un solo
primer contacto Porcentaje . :
contacto del cliente. (inbound y chat)
Porcentaje de rotacién mensual del
Rotacién de Mensual | Porcentaie | Max 10% personal asignados al servicio de inbound
personal I y chat. Corresponde al nimero de retiros
sobre el nimero de planta asignada.
Formacion de Evaluar el nivel de conocimiento de la
personal- : . o operacion respecto a los procesos,
Unificacion de Trimestral | Porcentaje 90% lineamientos y demas criterios que
Criterios determine la Entidad. (inbound y chat)
0,
Disponibilidad de la oo N .
lataforma ' Plataforma Porf:ent_aje minimo de tiempo en que
tepcnol() ica Y Mensual |Porcentaje| 99.9% |estan disponibles las plataformas
giea - central | tecnoldgicas y central telefonica.
central telefénica telefénica
indice de ) Mide la satisfaccion de los clientes en el
satisfaccion Cliente | Mensual Indice 45 momento de ser atendidos por el personal

—con llamadas

de la operacién. Se evalua en cada
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llamadade 1 a5

indice de
satisfaccion de

Medicidn a través de encuestas que

clientes Contact Anual indice 87 :
center —medicion realiza la CCB.
CCB
indice de clima Mide el clima laboral de los agentes de
laboral de la Anual indice 80 inbound y chat de la campafia. En una
campaia escala de 1 a 100.
4.3 INFORMES

El Oferente debera garantizar a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA el acceso en
linea remoto a las herramientas de generacion de informes, asi como las licencias
necesarias para el acceso remoto a las aplicaciones de control (ACD, marcadores,
monitoreo) a las personas que sean los encargados de controlar la operacién; sin que
esto implique la supresion de informes finales o por intervalos acordados previamente.
Los informes deberan estar disponibles en las fechas estipuladas entre LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA y el OFERENTE.

El OFERENTE deberéa generar y entregar a LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

los siguientes informes:

a. Mensualmente informe de gerencia antes del quinto (5) dia habil, respecto del mes
inmediatamente anterior, con analisis sobre la administracion del Contact Center, el
resultado de los indicadores y las acciones de mejoramiento. Los andlisis deben
presentarse en consolidados, junto con los respectivos planes de accion, con el detalle
de atencién independizando los datos registrados entre semana, sabados, domingos y
festivos. En caso de presentar variaciones en los indicadores por debajo de los
pactados, se debe abrir el detalle de atencién a rangos diarios e incluso hora a hora o
medias horas, que permita identificar la causa de incumplimiento. Este informe se

deberd discriminar de la siguiente manera:

- Informe gerencial de cada una de las unidades.

- Informe de gestién de la actividad del Contact Center.
- Informe de gestién de calidad
- Informe de gestidn de entrenamiento y formacion.

b. Adicionalmente el OFERENTE a solicitud de la Camara, debera presentar informes
periddicos (diario, semanal, mensual, anual etc.), con informacion relevante tal como:

- Llamadas ofrecidas
- Llamadas atendidas

- Llamadas atendidas dentro del nivel de servicio esperado

- Llamadas abandonadas
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- Porcentaje de atencion, abandono.

- Nivel de servicio

- Duracion de llamadas (AHT). Discriminando tiempos de Hold, ACW, ACD,
otros.

- Tiempo loguin total y por asesor.

- Tiempo promedio de atencién (ASA)

- Porcentaje de ocupacion de los asesores

- Avance de gestion de las bases de datos

- Estadisticas de navegacion en IVR

- Abandonos en IVR

- Rutas mas/menos utilizadas en el IVR

- Contactabilidad de las bases de datos

- Efectividad

- Ausentismo

- Adherencia al turno general

- Resolucion en el primer contacto

- Resultados de la encuesta de servicio del IVR

- Notas promedio de calidad

- Notas promedio de conocimiento

- Tipologias de llamadas en periodos diarios, mensuales y anuales.

Otros Informes adicionales que sean inherentes a la operacion y se puedan generar a
solicitud de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. El OFERENTE debe asegurar
gue estos reportes puedan ser consultados en linea y entregados en medio magnético
una vez sea solicitado por las personas autorizadas por LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA en un tiempo no superior a dos (2) dias habiles.

4.4 SEGUIMIENTO A LA GESTION

LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA se reserva el derecho de realizar controles a
la gestion de la operacién y del contrato por medio de un TERCERO completamente
ajeno a la relacion contractual entre el OFERENTE y LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA, el cual contara con total respaldo y autorizacion por parte de LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA y debera tener por parte del OFERENTE la méaxima
colaboracién con sus requerimientos, los cuales en cualquier caso vendran avalados por
LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA.

La anterior intervencién incluye la revision detallada de los soportes de facturacion
entregados por el OFERENTE, y contempla el disefio de un modelo de revision periddica
de la factura en intervalos de un mes (1) o incluso quince (15) dias.

4.5 ENTREGABLES

El OFERENTE se obliga a favor de la CCB a entregar los siguientes informes y
evidencias, de acuerdo a las frecuencias estipuladas:

a. Informe de gestibn del Contact center, con periodicidad consolidado mensual,
trimestral y anual segin corresponda, que contenga la siguiente informacion:

| Nimero de llamadas atendidas por IVR | Mensual
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Numero de clientes atendidos por agente en Linea Telefonica, chat y | Mensual
contactenos

Indicadores con el detalle de causas y acciones Mensual

Monitoreos de calidad en linea y por escucha activa, donde se incluyan | Mensual
mediciones y acciones de mejora

Capacitaciones realizadas y tematicas al personal que atiende la operacion Mensual

Quejas, reclamos y felicitaciones de los clientes atribuibles al Oferente, con | Mensual
sus planes de accion

Acciones de mejora ante incumplimientos de indicadores, auditorias internas | Mensual
0 externas de la camara y/o indices de satisfaccion por debajo de la métrica
establecida por la Camara.

b. Informe de la aplicacion del examen de unificacion de criterios, establecido por la
Camara, con su respectivo plan de accién en caso de incumplimiento.

Informe Evaluacion unificacion de criterios | Trimestral |

c. Envié en medio magnético de:

Hojas de vida del Total de agentes y staff, asignados a la operacién | Semestral |

CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD INTELECTUAL

Las partes se comprometen a:

- Mantener y garantizar que sus empleados mantengan en secreto toda informacion
clasificada como confidencial.

- No usar, comunicar, copiar, modificar, sin previo consentimiento por escrito de la otra
parte, la informacion confidencial de la otra parte.

- No revelar a ningun tercero dicha informacién confidencial, salvo con el
consentimiento escrito de la parte propietaria de dicha informacion confidencial y no
usar dicha informacién confidencial para efectos distintos de la prestacion del servicio.

INFORMACION CONFIDENCIAL
Tendra la calidad de informacion confidencial:

- La informacién 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 clara y expresamente. LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA vy su personal, estaran obligados a mantener
la confidencialidad de tales informaciones.

Ademas, toda la informacion a la que tuviere acceso EL OFERENTE, relacionada con
la operacién de las actividades, productos, negocios y, en general toda actividad
empresarial de LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, ya sea comunicada
verbalmente, por escrito o en formato electrénico, perteneciente o relativa al giro
ordinario de cualquiera de las partes y que:
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- haya sido clasificada como de propiedad exclusiva o de naturaleza confidencial,

- haya sido identificada verbalmente o por escrito como de naturaleza confidencial,
0

- pueda presumirse como de naturaleza confidencial por las circunstancias.

En caso de terminacién del contrato, cada una de las partes debera, a eleccion de la
otra parte, devolver o destruir toda la informacién confidencial de la otra parte.

Las disposiciones anteriores no seran de aplicacion a:

- informacion que esté legitimamente en poder de la Parte destinataria de la misma
antes de ser comunicada por la Parte reveladora;

- informacion que haya sido obtenida legitimamente de un tercero sin mediar
restriccion alguna; y aquella informacion que haya sido obtenida legitimamente de
LA CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA con el propésito de ser puesta en
conocimiento de los usuarios del Servicio de Contact Center; vy,

- aquella informaciébn que deba ser comunicada por orden de un tribunal
competente, organismo gubernamental o cualquier otra autoridad reguladora
siempre y cuando la parte que se vea obligada a comunicar dicha informacion trate
por todos los medios razonables de notificar a la otra parte dicha informacién con
la mayor antelacién posible.

CUMPLE si| ] No [ ]

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL
C.C.

Firma del Representante Legal.
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ANEXO 13
PROYECTO DE CONTRATO

NOTA: El contenido del presente anexo puede ser modificado por la CCB, acorde con la
adjudicacion por cada Grupo de conformidad con lo establecido en la invitacién y de acuerdo
con lanecesidad del servicio de la CCB.

CONTRATO No

CONTRATANTE CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA, en adelante LA CAMARA

NIT 860.007.322-9

DATOS DE Entidad sin animo de lucro, creada mediante Decreto 62 del 11 de

CONSTITUCION febrero de 1891, que se rige por lo establecido en el Decreto 410 de
1.971 y demas disposiciones que lo reglamenten, adicionen o
reformen.

REPRESENTANTE DE LA

CAMARA

CONTRATISTA

NIT

DATOS DE

CONSTITUCION

REPRESENTANTE

LEGAL

DOMICILIO

OBJETO Prestar servicios de contacto al usuario final, a través de los canales

telefénico, virtual y presencial, para facilitar el acceso a la informacion,
promocion y vinculacion al portafolio de servicios de la entidad, bajo la
modalidad de outsourcing.

A) CONSIDERACIONES GENERALES: 1) LA CAMARA es una institucion de servicios de caracter
privado que representa al sector empresarial y a la comunidad en su conjunto y cumple funciones
que le fueron delegadas por el Estado. 2). De conformidad con lo dispuesto en el articulo
2.2.2.38.1.4. y 2.2.2.38.1.6. del Decreto 1074 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo”, LA CAMARA tiene entre sus
funciones y facultades las siguientes: a) Llevar los registros publicos encomendados a ellas por la ley
y certificar sobre los actos y documentos alli inscritos b) Celebrar convenios entre ellas, asociarse o
contratar con cualquier persona natural o juridica para el cumplimiento de sus funciones. 3) LA
CAMARA para la prestacion de los servicios del Contact Center y conmutador y recepcion, debe
articularse con la estrategia de nuestro negocio, definida en términos de garantizar la mejor
experiencia de nuestros clientes, brindando facilidad y acceso, acompafamiento y asesoria,
homogeneidad y valor a su negocio. Para ello se deben establecer y mantener los niveles de
atencion y de servicio, asi como de calidad, incluyendo una adecuada plataforma tecnolégica y el
personal calificado, acordes a las exigencias de la entidad. 4) Los servicios que LA CAMARA
requiere contratar son las llamadas de entrada (informacion y servicio) y de salida (recordacion de
pagos, confirmacién de asistencia a eventos) y servicios virtuales (Contactenos, Chat, entre otros).
5) En consideracién de lo anterior y siguiendo los procedimientos aplicables, LA CAMARA realizé la
invitaciébn a proponer para la seleccién objetiva del contratista, que ofrezca personal idéneo y
técnicamente capacitado, que brinde garantia, seriedad, responsabilidad, y cumpla con los requisitos
exigidos por LA CAMARA. 6) EL CONTRATISTA es una firma independiente que cuenta con la
experiencia necesaria para realizar, con los mas altos estandares de calidad y cumplimiento, las
actividades contratadas, presta habitualmente servicios remunerados en ejercicio de su actividad y
actlia con plena autonomia técnica, financiera, directiva y administrativa para la prestacion de sus
servicios. 7) El proceso de contratacion para la seleccion del contratista que ejecutara el presente
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contrato fue recomendado en cuanto a su apertura por el Comité Asesor de Contratacion del dia xxx
de xxx de 201x, mediante Acta No. xxx y su adjudicacion el dia xxx de xxxxx de 201x, mediante Acta
No. xxx. 8) Los términos y condiciones previstos en este documento y sus anexos, son aceptados
por las partes y constituye el acuerdo Unico y total en relacion con el objeto contratado, el cual,
prevalece sobre cualquier propuesta verbal o escrita, sobre toda negociacién previa y sobre todas
las demas comunicaciones entre las partes con respecto al objeto del contrato. 9) El presente
contrato se realiza de acuerdo con lo establecido en el articulo 166 del Decreto-Ley 019 de 2012 que
establece que: “(...) Los ingresos provenientes de los registros publicos y los bienes adquiridos con
éstos, continuaran afectos a las funciones atribuidas a las Camaras de Comercio por la ley o por el
Gobierno Nacional en aplicacion del numeral 12 del articulo 86 del Cédigo de Comercio. (...)" y de
acuerdo con el articulo 182 de la Ley 1607 de 2012 relativo a la tasa contributiva a favor de las
Camaras de Comercio, en el cual se dispone que: “(...) Los ingresos provenientes de las funciones
de registro, junto con los bienes adquiridos con el producto de su recaudo, continuaran destinandose
a la operacién y administracién de tales registros y al cumplimiento de las demas funciones
atribuidas por la ley y los decretos expedidos por el Gobierno Nacional, con fundamento en el
numeral 12 del articulo 86 del Codigo de Comercio”. B) ESTIPULACIONES CONTRACTUALES: 1).
OBJETO DEL CONTRATO. Prestar servicios de contacto al usuario final, a través de los canales
telefénico, virtual y presencial, para facilitar el acceso a la informacion, promocién y vinculacion al
portafolio de servicios de la entidad, bajo la modalidad de outsourcing. Alcance objeto- Grupo 1-
Servicio de Contact Center: Prestar los servicios de operacion y administracion del Contact Center
de la CAMARA a través de una gestion multicanal que genere la mejor experiencia de nuestros
clientes, bajo la modalidad de outsourcing. Alcance objeto- Grupo 2- Servicio de Conmutador y
recepcion: Prestar bajo la modalidad de outsourcing los servicios de operacion del conmutador y de
la recepcion de los edificios de la Entidad, con el fin de atender a los clientes y visitantes que utilizan
los servicios de LA CAMARA. 2) ESPECIFICACIONES TECNICAS. La ejecucion del presente
contrato se desarrolla con las especificaciones técnicas establecidas LA PROPUESTA presentada
por EL CONTRATISTA de fecha XX de XXX del 201x, la cual forma parte integral del presente
contrato. 3) ENTREGABLES. EL CONTRATISTA en virtud de la ejecucion del presente contrato se
obliga a entregar lo siguiente:

Grupo 1 Contact Center: a. Informe de gestion del Contact center, con periodicidad consolidado
mensual, trimestral y anual segln corresponda, que contenga la siguiente informacion:
Mensualmente los siguientes: Numero de llamadas atendidas por IVR, Numero de clientes atendidos
por agente en Linea Telefonica, chat y contactenos Indicadores con el detalle de causas y acciones
, Monitoreos de calidad en linea y por escucha activa, donde se incluyan mediciones y acciones de
mejora, Capacitaciones realizadas y teméticas al personal que atiende la operacion, Quejas,
reclamos vy felicitaciones de los clientes atribuibles al Oferente, con sus planes de accién y Acciones
de mejora ante incumplimientos de indicadores, auditorias internas o externas de la camara y/o
indices de satisfaccién por debajo de la métrica establecida por la Camara. b. Informe de la
aplicacion del examen de unificacion de criterios, establecido por la Camara, con su respectivo plan
de accion en caso de incumplimiento. Informe trimestral de Evaluacién unificaciébn de criterios c.
Envié en medio magnético semestral de: Hojas de vida del Total de agentes y staff, asignados a la
operacion

GRUPO 2- Conmutador y recepcion: a) Numero de clientes atendidos via telefénica
(lamadas recibidas, llamadas abandonadas, observacion de dificultades y situaciones favorables o
desfavorables entre otros). b) NUmero de visitantes atendidos por piso o area. c) Propuestas
de mejora al servicio. d) Satisfaccion de cliente externo (usuario de los servicios de
conmutador y recepcién) dos veces al afio, que incluya las mediciones y acciones de mejora. €)
Monitoreos de calidad del servicio como Cliente Incognito (al menos una vez al mes), que incluya las
mediciones y acciones de mejora. f) Monitoreos de calidad presenciales y por escucha activa de
llamadas (al menos una vez al mes), que incluya las mediciones y acciones de mejora.
PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA debera entregar cada uno de los entregables de la
forma y condiciones que le indique LA CAMARA, por tanto, EL CONTRATISTA aclarara, corregira o
completara a los entregables que le solicite LA CAMARA sin costo adicional para la misma. 4)
ANEXOS. Forman parte integral del presente contrato como anexos y vinculan juridicamente a las
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partes, los siguientes documentos: (i) La invitacion a proponer del dia XXXXXX de 201x, con sus
respectivas adendas y anexos, en adelante, LA INVITACION. (i) La propuesta presentada por EL
CONTRATISTA el dia XXXXXX en adelante, LA PROPUESTA. En caso de contradiccion entre lo
consignado en el contrato y cualquiera de los anexos, se preferira lo estipulado en el contrato. En caso
de contradiccién entre los anexos se preferira lo estipulado en LA INVITACION. 5) OBLIGACIONES
DE EL CONTRATISTA GRUPO 1- CONTACT CENTER:
a) Garantizar el cumplimiento del presente contrato observando el alcance del objeto, los objetivos
especificos, los requerimientos técnicos minimos para la prestacion del servicio y los requerimientos
minimos, pactados en el presente contrato, y acatando los lineamientos que le imparta la Direccion de
Canales de LA CAMARA. b) Dar cumplimiento al objeto contratado, a todo lo pactado en el presente
contrato, lo ofrecido en LA PROPUESTA y lo exigido en LA INVITACION, observando para el efecto el
esquema de operacion actual descrito en el Anexo 1 de LA INVITACION, relativo a los Términos de
Referencia Técnica. c) Dar estricto cumplimiento y garantizar que el personal que designe cumpla los
procedimientos y metodologia establecidos en LA INVITACION y en LA PROPUESTA, para la
prestacion de los servicios contratados y los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad que
LA CAMARA tiene establecidos para la operacion de su Contact Center o sistemas de administracion
de llamadas, para lo cual EL CONTRATISTA debera tener en cuenta los indicadores de gestién
definidos por LA CAMARA para cada actividad, cumpliendo las metas establecidas para cada una de
ellas. Los indicadores seran los sefialados en LA INVITACION, los que le presente LA CAMARA a EL
CONTRATISTA cada vez que sean ajustados o modificados por LA CAMARA y los nuevos que se
puedan establecer en acuerdo con EL CONTRATISTA como parte de la medicién de la gestion. d)
Ejecutar las actividades propias de este contrato de manera que no cause tropiezos en el normal
funcionamiento de las actividades diarias de LA CAMARA. e) Cumplir el cronograma de
mplementacion. f) Ejecutar todas y cada una de las actividades de administracion y gestion de
lamadas entrantes (inbound) y llamadas salientes (outbound), contactos virtuales (Chat y
Contactenos), envios de correos electrénicos, desarrollos y las demas actividades necesarias para la
prestacion de los servicios objeto de este contrato, en los términos y condiciones previstas en el
presente documento, sus anexos Yy en los acuerdos de servicio que suscriban las partes durante la
ejecucion del contrato. g) Grabar el 100% de las llamadas de entrada y salida, conservar el 100% de
as conversaciones de Chat, conservar el 100% de las respuestas asociadas al Contactenos y las
demd&s necesarias para el monitoreo, control y evidencia de la operacion. Se deben resguardar
durante la vigencia del contrato y doce (12) meses mas. Adicional deben ser entregadas a la
CAMARA cuando lo considere con las especificaciones establecidas para conservarlas en un espacio
virtual establecido por La CAMARA. h) Brindar su conocimiento y experiencia para lograr una
atencion 6ptima de los servicios de Contact Center en la administracién y operacion de las llamadas
de entrada y de salida, contactos virtuales, mensajeria celular, y demas canales y desarrollos objeto
del presente contrato. i) Prestar los servicios objeto del presente contrato en sus propias
nstalaciones, empleando sus propios medios y los recursos tecnoldgicos necesarios para el
desarrollo de cada actividad, destinando el personal experto e idéneo requerido para cada actividad,
de acuerdo con los perfiles definidos por LA CAMARA. Lo anterior, salvo el caso excepcional de la
prestacion del servicio bajo la modalidad inhouse, en la cual los servicios seran prestados
directamente en las instalaciones de LA CAMARA, cuando LA CAMARA asi lo requiera. j) Contar con
a logistica, la infraestructura fisica, tecnolégica y de sistemas necesaria, asi como efectuar las
adecuaciones que requiera en su plataforma tecnoldgica y los desarrollos de aplicativos y software
necesarios, para la eficiente realizacién y recepcién de llamadas, la operacidon de los servicios de
Contact Center y el cumplimiento de las demas actividades que le corresponden, con el fin de
garantizar la satisfaccion del objeto contratado. k) Adelantar por su cuenta todos los tramites y
gestiones requeridos para la prestacion de los servicios contratados, lo que incluye la celebracion de
contratos con terceros proveedores, manteniendo en todo caso la responsabilidad Unica y directa
frente a LA CAMARA por los servicios contratados. |) Mantener durante la vigencia del contrato la
estructura minima ofrecida en LA PROPUESTA para la operacién del Contact Center, el cumplimiento
de las actividades contratadas y los niveles de servicio ofrecido. m) Obtener y mantener vigentes
todas las licencias y autorizaciones que exigen las autoridades de la Republica de Colombia para
restar los servicios que por este documento se contratan. n) Mantener y respetar la confidencialidad,
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seguridad y propiedad de toda la informacién a la que tenga acceso en virtud de este contrato. o)
Responder ante LA CAMARA y ante terceros por la divulgacién o el manejo inadecuado de la
nformacion entregada por LA CAMARA. p) Responder ante LA CAMARA por todas las fallas, errores,
negligencias, anomalias o inconsistencias que se presenten en la ejecucion del presente contrato. q)
Indemnizar a LA CAMARA por los perjuicios que se generen por el retardo en el cumplimiento o por el
ncumplimiento del objeto pactado en el contrato y las obligaciones que se deriven del mismo. r)
Informar inmediatamente a LA CAMARA cualquier incidente, acontecimiento o situacion que pueda
afectar la ejecucion del presente contrato. s) Entregar a LA CAMARA vy a satisfaccion de ésta, los
documentos y soportes pactados en el presente contrato para que procedan los pagos
correspondientes a EL CONTRATISTA. t) Dar las 6rdenes e instrucciones al personal empleado y
fijarles las condiciones y circunstancias de lugar, tiempo y modo de realizar las actividades que se
requieren para la ejecucion de este contrato. u) Responder frente a LA CAMARA y frente a terceros
por las actuaciones y omisiones del personal que asigne para el cumplimiento de las labores propias
del presente contrato. v) Cumplir sus obligaciones en los lugares, plazos y condiciones acordados, de
acuerdo con lo previsto en el presente contrato y en LA INVITACION. w) Atender las
recomendaciones efectuadas por LA CAMARA y mantener contacto con LA CAMARA para evaluar la
calidad del servicio. x) EL CONTRATISTA se obliga a constituir las pélizas que ampare la totalidad del
plazo de ejecucion del contrato y esta poéliza deberé ser presentada a LA CAMARA dentro del término
sefialado a la suscripcion del presente contrato. y) Entregar a LA CAMARA al final del contrato y
cuando esta lo requiera, toda la documentacion de procedimientos, procesos y contenidos de
nformacion del IVR, productos y servicios que se alimenten en los sistemas de consulta e informacion
de EL CONTRATISTA. z) Todas las demas que sin necesidad de mencién expresa se entiendan
hacer parte del presente contrato en atencion a su naturaleza y las que se deriven de la buena fe
contractual.

OBLIGACIONES DE EL CONTRATISTA- GRUPO 2-CONMUTADOR Y RECEPCION: a) Ejecutar
todas las actividades necesarias para la prestacion de los servicios, en los términos y condiciones
previstas en el presente contrato, sus anexos y en los acuerdos de servicio que suscriban las partes
durante la ejecucion del contrato. b) Dar estricto cumplimiento a todas obligaciones contenidas en los
anexos del presente contrato, asi como con lo ofrecido en la propuesta y realizar las actividades
necesarias para la satisfaccion del objeto del presente contrato. c) Prestar el servicio en las sedes y
centros empresariales que se sefialan en la clausula segunda del presente contrato. d) Auditar a su
propio personal para la verificacion del servicio prestado y de la correcta ejecucién de este contrato. €)
Someter a un proceso de seleccién que como minimo incluya las etapas de entrevista y pruebas asi
como a un estudio de seguridad que incluya como minimo la visita domiciliaria, la referenciacién y la
verificacion de antecedentes en las instituciones de seguridad del Estado, adjuntar fotocopia del
certificado judicial, al personal que asigne para el cumplimiento de los servicios, con el fin de que se
e garantice a LA CAMARA la idoneidad, las competencias personales y laborales, la experiencia y los
antecedentes judiciales y personales del recurso humano que se le asigna. Para lo anterior EL
CONTRATISTA debera presentar los procesos de seleccion y el estudio de seguridad que aplicara en
su empresa para seleccionar el personal que suministrara a LA CAMARA. LA CAMARA se reserva el
derecho de solicitar mayores estudios del personal que a su juicio no ofrezca las garantias de
seguridad suficientes, asi como también puede solicitar copia de los informes de seleccién y estudios
de seguridad para evidenciar la aptitud de los trabajadores asignados a la operacion. f) Realizar la
visita domiciliaria a todo el personal que EL CONTRATISTA asigne a LA CAMARA para la prestacion
del servicio objeto del presente contrato. g) Adelantar por su cuenta y bajo su responsabilidad todos
0s trdmites y gestiones que sean necesarias para el cumplimiento del presente contrato, incluyendo
entre otras, la celebracién de los contratos con terceros proveedores y contratos de trabajo con el
personal requerido para el cumplimiento de cada una de las labores necesarias para la prestacion de
servicios que por este documento se contratan. h) No exceder por ninguna razén la jornada laboral
establecida por el Régimen Laboral Colombiano y garantizar que el total de horas semanales sea
gual al maximo legalmente autorizado por las normas laborales, de tal manera que el personal
disfrute del descanso a que tiene derecho, sin que los turnos sean doblados por el mismo personal. i)
Cancelar oportunamente al personal asignado a LA CAMARA, en forma mensual o quincenal los
salarios y prestaciones sociales a que tengan derecho seguln la ley, asi como mantenerlos afiliados y

55



co Cémara

de Comercio
COd Bogota

cumplir con los aportes al sistema de seguridad social en salud, pensidn riesgos laborales y con los
aportes parafiscales, asi como los que pudieren llegar a serlo en el futuro. El incumplimiento o retardo
en el pago de los salarios serd una causal para que LA CAMARA, a su sola discrecion termine
unilateralmente y de manera anticipada el contrato celebrado, sin lugar a requerimiento previo de
cumplimiento alguno o al pago de perjuicio o indemnizacién alguna por parte de LA CAMARA a EL
CONTRATISTA. j) Asumir el costo por concepto de exdmenes médicos, capacitaciones vy
demas actividades y elementos que requiera el personal designado para el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de este contrato k) Dar las érdenes e instrucciones al personal empleado y
fijarles las condiciones y circunstancias de lugar, tiempo y modo de realizar las actividades que se
requieren para la ejecucion de este contrato. I) Cubrir de manera inmediata y por su propia cuenta y
riesgo las faltas absolutas o temporales del personal que haya designado para el cumplimiento del
presente contrato, con personal igualmente capacitado, idoneo y calificado, que cumpla con los
requisitos relacionados con perfil, proceso de seleccién y estudio de seguridad, para no alterar la
operacion normal del servicio de LA CAMARA ante cualquier eventualidad o contingencia que se
presente con el personal designado, independientemente de si se trata de faltas por vacaciones,
enfermedad, maternidad, accidentes, calamidad doméstica o por cualquier otro motivo que impida o
altere el desarrollo de las actividades propias del contrato. El reemplazo debera realizarse maximo
dentro de las tres (3) horas laborales siguientes al aviso o llamado efectuado a EL CONTRATISTA por
parte de LA CAMARA. m) Capacitar al personal que asigne a LA CAMARA vy a los backup, en los
temas que se requieran para la prestacion del servicio. LA CAMARA podrd, en cualquier tiempo,
verificar el cumplimiento de las capacitaciones que EL CONTRATISTA se obliga a impartir al personal
asignado para la labor. n) Dotar anualmente, por su propia cuenta y riesgo, al personal asignado a LA
CAMARA, los uniformes y elementos que se requieran dando cumplimiento a los estandares de
calidad, duracion y presentacién requeridos para los servicios contratados, siempre guardando y
conservando la imagen de LA CAMARA. 0) Entregar las diademas que se deben conectar a un
PC, al personal que asigne para la atencién del conmutador. p) Evaluar continuamente al personal
asignado y si considera que alguno no cumple con las funciones informar por escrito a LA CAMARA
de la remocion, exponiendo la causa de la decision, de igual forma cuando lo solicite LA CAMARA. q)
Atender las solicitudes de cambio, suspension y traslados de uno o mas empleados, cuando LA
CAMARA, asi lo exija, previo aviso al contratista por parte del Supervisor del contrato, sin que por este
hecho el contratista pueda pedir indemnizacion alguna a LA CAMARA. r)Retirar del servicio de
putsourcing al personal cuya remocion sea solicitada por LA CAMARA, mediante comunicacién escrita
en la que esta Ultima asi lo solicite. Asi mismo el personal suministrado debe ser evaluado
continuamente por parte de EL CONTRATISTA y si éste considera que alguno no cumple con las
funciones informara por escrito a LA CAMARA de la remocién, exponiendo la causa de la decision. s)
Al retiro de personal, EL CONTRATISTA realizara el pago de los salarios y prestaciones sociales a
gue éste tenga derecho segun la ley. t) Monitorear permanentemente la gestién y atencién del
personal en cada sede o centro empresarial, con el fin de verificar la asistencia en cada uno de los
puntos, la presentacion personal y el servicio que estan prestando. u) Atender cualquier requerimiento
que le haga LA CAMARA sobre la prestacion de sus servicios y asesorarla sobre el particular. Asi
mismo, efectuar las recomendaciones que considere necesarias para el fortalecimiento de los
servicios del presente contrato. v) Responder por el cuidado de los equipos entregados por LA
CAMARA a titulo de comodato precario e instruir a su personal idéneo para su correcta utilizacion y
mantenimiento. De igual forma, devolver estos equipos al vencimiento del plazo de ejecucion del
presente contrato o cuando LA CAMARA lo exija. Los elementos consisten en los bienes muebles,
software de gestion de conmutador y de recepcién, computadores y herramientas tecnolégicas de
propiedad de LA CAMARA necesarias para el desarrollo de la operacién y que se requieren utilizar
por el personal de EL CONTRATISTA para la ejecucién del contrato. w) En caso de dafio sobre los
equipos entregados a titulo de comodato precario EL CONTRATISTA reparard los elementos o
cuando no sea posible la reparacién, suministrard uno de las mismas caracteristicas, previo aval de
LA CAMARA. Estos hechos deberdn ser informados de manera inmediata a LA CAMARA. Xx)
Responder directamente por cualquier pérdida o sustraccién de bienes y por dafios que se
causen a los mismos o a las instalaciones donde se preste el servicio, que sea comprobado a
cualquiera de los empleados de EL CONTRATISTA, en un término no mayor a ocho (8) dias h4biles
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siguientes al recibo del requerimiento que le formule el responsable del control de ejecucion que se
designe por parte de LA CAMARA, reparando, reintegrando o restituyendo el bien o bienes perdidos o
dafiados, por otro u otros iguales o de caracteristicas equivalentes. y)  Responder directamente por
a totalidad de los dafios y demas reclamaciones que se originen por el personal que utilice para la
ejecucion del objeto. z) Responder ante LA CAMARA y ante terceros por todas las fallas, errores y
pomisiones que se presenten en la ejecucion del presente contrato y por los perjuicios que con ello se
generen en los términos pactados en este contrato y de acuerdo con las normas legales aplicables.
aa) Informar a LA CAMARA los datos de identificacion de las personas a través de las cuales EL
CONTRATISTA ejecutara el objeto del presente contrato, asi como informar con anterioridad y
oportunamente a LA CAMARA los cambios que realice en dicho personal. bb) Actuar con total
autonomia administrativa, técnica, financiera y de direccionamiento del personal que utilice para la
ejecucion del objeto contratado. cc) Cumplir e instruir a sus dependientes para que cumplan las
normas de seguridad corporativa de LA CAMARA y participen en el entrenamiento y ejecucién de los
planes y simulacros que LA CAMARA programe. dd) Tener el control directo del personal a través del
cual ejecute el objeto del presente contrato y supervisarlo periddicamente en coordinacién con LA
CAMARA. ee) Apoyar a LA CAMARA en los aspectos profesionales y técnicos que se desprendan del
objeto de este contrato. ff) Ejecutar las actividades propias de este contrato, desarrollando las
actividades conexas y las necesarias para el cumplimiento de las labores a su cargo, teniendo en
cuenta los lineamientos que le impartan las diferentes areas de LA CAMARA usuarias de los servicios
gue presta, y de manera que no cause tropiezos en el normal funcionamiento de las actividades
normales y diarias de LA CAMARA. gg) Responder ante LA CAMARA por todas las fallas, errores,
negligencias, anomalias o inconsistencias que se presenten en la ejecucion del presente contrato. hh)
Indemnizar a LA CAMARA por los perjuicios que se generen por el retardo en el cumplimiento o
por el incumplimiento del objeto pactado en el contrato y las obligaciones que se deriven del mismo. ii)
Desarrollar con el mayor cuidado y dedicacién la prestacion de sus servicios, coordinando las
actividades necesarias para la satisfaccion del objeto de este contrato. jj) Atender cualquier
requerimiento hecho por LA CAMARA sobre la prestacion de los servicios objeto de este contrato y
asesorarla sobre el particular. kk) Dejar en perfecto estado de orden y limpieza los lugares
donde se preste el servicio. Il)  Informar inmediatamente a LA CAMARA cualquier incidente,
acontecimiento o situacion que pueda afectar la ejecucién del presente contrato. mm) Las demas
obligaciones que se deriven de la naturaleza del contrato. nn) Todas las demas que sin necesidad de
mencién expresa se entiendan hacer parte del presente contrato en atencién a su naturaleza y las que
se deriven de la buena fe contractual.
6) OBLIGACIONES DE LA CAMARA: a) Pagar el valor del contrato de conformidad con lo establecido
en el presente documento. b) Hacer entrega de la informacion que requiera EL CONTRATISTA para la
adecuada y oportuna prestacién de sus servicios objeto del presente contrato. ¢) Autorizar el ingreso del
personal estipulado por EL CONTRATISTA a las instalaciones que designe LA CAMARA para el
cumplimiento del objeto del presente contrato, siempre que cumplan con las politicas de ingreso para
contratistas. d) Atender y dar respuesta oportuna a los requerimientos presentados por EL
CONTRATISTA. e) Designar al funcionario que hard las veces de contacto técnico y funcional para la
coordinacion de las actividades de este contrato. f) Entregar a EL CONTRATISTA la informacion general
relativa al desarrollo de las actividades contratadas en LA CAMARA, manejo de equipos, lugares y
forma de almacenamiento de elementos, los procedimientos y condiciones de seguridad requeridas en
as instalaciones de LA CAMARA. g) Dar instrucciones al coordinador designado por EL CONTRATISTA
para llevar a cabo cumplimiento del objeto del contrato. h) Informar a EL CONTRATISTA con antelacion
minima de 48 horas a la aplicacién del cambio o modificacién, las variaciones que requiera en el nimero
de personas, en los horarios o lugares establecidos, para la ejecucion del objeto del presente contrato.
7) PLAZO DE EJECUCION: El contrato a celebrar tendra un plazo de ejecucion de tres (03) afios,
contados a partir de la suscripcion del acta de inicio, previo cumplimiento de los requisitos de ejecucion.
8) VALOR DEL CONTRATO: EI valor del contrato corresponde hasta la suma de
XOXCXXXXXXXXXXXXXX mas el IVA correspondiente o el que haga sus veces de acuerdo a lo
establecido en la Ley 1607 de 2012. 9) FORMA DE PAGO. LA CAMARA pagara a EL CONTRATISTA
el valor del contrato en mensualidades vencidas de acuerdo con los valores unitarios de los servicios
efectivamente prestados y recibidos a satisfaccion por parte de LA CAMARA, los cuales estaran
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descritos en el informe mensual presentado por EL CONTRATISTA y aprobado por el supervisor del
contrato. PARAGRAFO PRIMERO. CONCEPTOS QUE INTEGRAN EL VALOR DEL CONTRATO: El
valor total del contrato incluye todos los gastos, costos e impuestos directos e indirectos necesarios para
a oportuna y satisfactoria ejecucién de los servicios objeto del contrato por parte de EL CONTRATISTA,
tales como personal, recursos técnicos, equipos, medios magnéticos, papeleria, copias, transporte,
administracién, seguros, imprevistos, utilidad e impuestos, entre otros. Cualquier costo o gasto adicional
gue se genere por la suscripcion o ejecucion del presente contrato sera asumido exclusivamente por EL
CONTRATISTA. Por lo tanto EL CONTRATISTA acepta que no habra lugar a ningln tipo de reajuste
del valor del contrato durante la vigencia del mismo. PARAGRAFO SEGUNDO: Cada pago se realizara
dentro de los 30 dias siguientes al recibo de la factura mediante transferencia electronica. EL
CONTRATISTA no podréa facturar sin haber prestado los servicios a entera satisfaccion de LA CAMARA.
10) REQUISITOS DE PROCEDIBILIDAD PARA LOS PAGOS: Ademas de los requisitos mencionados
en el presente contrato, para que procedan los pagos, EL CONTRATISTA se obliga segun su condicion,
a presentar a satisfaccion de LA CAMARA los documentos que acrediten el pago oportuno del Régimen
de Seguridad Social Integral, ARL, Parafiscales y el cumplimiento del Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo. Para las personas naturales debe presentar la planilla integrada de liquidacion de
aportes (pila) y para las personas juridicas las certificaciones de revisor fiscal o representante legal, en
o0s términos establecidos en la ley. En el evento en que LA CAMARA encuentre que EL CONTRATISTA
no estd dando cumplimiento a éstas obligaciones tendré la facultad de abstenerse de pagar, mientras EL
ICONTRATISTA no cumpla con sus obligaciones legales. 11) DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO:
11.1) Grupo 1 Contact Center: EL CONTRATISTA para la operacion y gestién del Contact Center
debera cumplir con cada una de las metas sefaladas para los indicadores que se indican a
continuacién, so pena de aplicar los descuentos por incumplimiento respectivos, las cuales se reflejaran
en la factura mensual que presente EL CONTRATISTA:

Sancioén por Incumplimiento

INDICADOR META
descuento factura mes

Entre 5 a 10 dias: 10% de la

factura
Nivel de servicio
Inbound y servicios 88/20 Mas de 10 dias 15% de la
virtuales factura

ERRORES entre 3 y 6%: 10%
de la factura

CALIDAD: Entre el 7 y 10%: 15% de la
Precisién error factura.
critico Inbound 2%
Outbound y Mayor al 10%: 20% de la
servicios virtuales factura.

indice de 1 a 2: 20%

indice entre 2 y 3: 15%

Satisfaccion 4.5 -
Indice entre 3y 4.4: 10%

Disponibilidad de la | Para plataforma Entre 0 a 40 min al mes 0%
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plataforma tecnolégica: 41 min a 1:30 hora: 5%
tecnoldgica Y 99,7% vy para
central telefénica Central Entre 1:30 hora y 3 horas: 10%

telefénica 99.9%

Entre 3y 6 horas: 15%
Mayor de 6 horas: 30%

Excepcion Catastrofes naturales

NQTA: En caso de incumplimiento de los indicadores minimos por causas imputables a LA
CAMARA, gue no le permitan al CONTRATISTA iniciar la operacién, no se cargaran
enalizaciones, sanciones o multas al CONTRATISTA.

11.2.) Grupo 2- Conmutador y recepcién: dentro de la prestacion del servicio de conmutador y
recepcion se aplicardn los siguientes descuentos dentro de las facturas presentadas por EL
CONTRATISTA, si se presentan los siguientes incumplimientos: i) Por cada dia de incumplimiento en
a prestacién del servicio, se establece una sancién equivalente al 0,1% del valor total del
contrato. ii) Por el incumplimiento en el nivel de servicio establecido mensual, se har acreedor a
una sancion equivalente al 5% del valor de la factura mensual. NOTA: En caso de incumplimiento
de los indicadores minimos por_causas_imputables a LA CAMARA, gue no_le permitan_al
CONTRATISTA iniciar la operacién, no se cargaran penalizaciones, sanciones o multas al
CONTRATISTA.

12) NATURALEZA DE LOS RECURSOS: En razén del objeto especifico determinado en este
contrato, se entiende que los pagos que sean o llegaren a ser debidos por LA CAMARA en virtud del
mismo seradn atendidos con recursos de origen publico y privado. Teniendo en cuenta que las
prestaciones del contrato serdn pagadas en una proporcién con dineros de origen publico, EL
CONTRATISTA tendrd en cuenta que mediante la ejecucion de sus compromisos colabora
eficientemente en el logro de las funciones de interés general que corresponde adelantar a LA
CAMARA. Por lo mismo, en la interpretacién de las declaraciones de voluntad en estos casos se
procurard adecuarse a la que mas se ajuste a tales fines. LA CAMARA se reserva el derecho de
modificar el origen de los recursos de manera unilateral, cuando se presenten circunstancias que a
su juicio asi lo ameriten, caso en el cual notificara por escrito esta circunstancia a EL CONTRATISTA
quien acepta que esa modificacion unilateral puede tener lugar en cualquier momento. 13)
NATURALEZA DEL CONTRATO: Las partes manifiestan que EL CONTRATISTA realiza las
actividades objeto del presente contrato en forma independiente, utilizando sus propios medios y
recursos, con total autonomia administrativa, sin que medie subordinacién alguna respecto de LA
CAMARA. Asi mismo, se entiende que con la suscripcion del presente contrato no se configura ningin
tipo de vinculacion laboral entre LA CAMARA y EL CONTRATISTA o sus dependientes. En este
sentido, queda claramente establecido que EL CONTRATISTA para todos los efectos laborales sera el
Unico empleador de los trabajadores que requiera en la ejecucion del presente contrato, estando
exclusivamente a su cargo el pago de salarios, descansos remunerados, prestaciones sociales e
indemnizaciones que se causen a favor de dichos trabajadores, al igual que los aportes que establece
la ley para entidades como el ISS, EPS, ARL, SENA, BIENESTAR FAMILIAR, etc. Igualmente, LA
CAMARA queda exonerada de toda responsabilidad civil, administrativa o penal por los contratos que
realice EL CONTRATISTA con terceras personas juridicas o naturales para la ejecucién del presente
contrato. 14) GARANTIAS: EL CONTRATISTA se obliga a favor de LA CAMARA a constituir y a
mantener vigente por su cuenta y a favor de ésta, en una compafiia de seguros legalmente establecida
en el pais, domiciliada en Bogota, D.C., y aceptada por LA CAMARA, las pdlizas que cubran los
siguientes amparos: a) CUMPLIMIENTO: Una poliza que garantice el cumplimiento del presente
Contrato, por un valor asegurado igual al veinte por ciento (20%) del valor del contrato, con vigencia
igual a la del presente Contrato y 4 meses mas, contados a partir de la suscripcion del presente
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contrato. b) SALARIOS Y PRESTACIONES SOCIALES: Una pdliza que garantice los salarios y
prestaciones sociales, por un valor asegurado igual al 15% del valor total del contrato con una vigencia
igual a la del presente contrato y 3 afios mas, contados a partir de la suscripcién del presente contrato.
c) CALIDAD DE LOS SERVICIOS: Una pdéliza que garantice la calidad de los servicios prestados por
un valor asegurado del 30% del valor total del contrato con una vigencia igual a la del presente contrato
y 4 meses mas. d) RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL: Una pdliza que garantice la
Responsabilidad Civil Extracontractual, por un valor asegurado igual al 10% del valor del contrato, con
vigencia igual a la del presente Contrato y 2 meses mas, contados a partir de la suscripcion del
presente contrato. PARAGRAFO PRIMERO: MODIFICACIONES. En todos los casos en que se
modifiqgue el plazo de ejecucion del presente contrato y/o se adicione el valor del mismo, EL
CONTRATISTA se compromete a presentar a LA CAMARA el certificado de modificacion de la péliza,
ajustado con el nuevo plazo o valor, segin corresponda. 15) SUPERVISOR: La supervision del
presente contrato sera ejercida por la Directora Otros canales de LA CAMARA o quien haga sus
veces. En caso de modificacién del supervisor ésta se comunicara por escrito al funcionario que
designe el vicepresidente o gerente delegado para contratar. 16) FUNCIONES DEL SUPERVISOR
DEL CONTRATO: La persona encargada de la supervision del contrato deberd cumplir con lo
establecido en el Manual de Supervision e Interventoria de LA CAMARA, el cual forma parte integral
del presente contrato, para su correcta ejecucion. 17) ACCESO AL PERSONAL DEL CONTRATISTA,
SEGURIDAD INDUSTRIAL Y RESPONSABILIDAD. LA CAMARA permitird el ingreso a sus
instalaciones de los dependientes o empleados de EL CONTRATISTA, siempre y cuando los mismos
estén debidamente identificados y porten los documentos de afiliacion a las EPS y ARL. EL
CONTRATISTA daréd instrucciones a sus dependientes para que porten los carnés de EPS y ARL
respectivos al momento de ingreso a sus instalaciones. A su vez, los dependientes o empleados de EL
CONTRATISTA deberan atender todos los reglamentos internos y requerimientos de seguridad que se
imponen a los terceros que ingresan a las instalaciones de LA CAMARA en los aspectos que sean
aplicables, informacién que sera debidamente suministrada por LA CAMARA. Adicionalmente, EL
CONTRATISTA se obliga a dar estricto cumplimiento a todas y cada una de las normas que sobre
seguridad industrial se imponen a la prestacién de los servicios que por este documento se contratan,
las cuales son de su cargo, por ello EL CONTRATISTA respondera de todos los dafios y perjuicios que
ocasionen sus empleados o dependientes dentro de las instalaciones de LA CAMARA, incluidos los
accidentes de trabajo. LA CAMARA podra abstenerse de permitir el ingreso de los empleados o
dependientes de EL CONTRATISTA, cuando éstos no porten los documentos de EPS y ARL, e incluso
podra suspender las actividades de EL CONTRATISTA cuando detecte que en la ejecuciéon de las
mismas no se estan cumpliendo las normas de seguridad industrial, las disposiciones internas de LA
CAMARA o los requerimientos de seguridad formulados por LA CAMARA. Lo anterior no servira de
excusa o justificacién alguna a favor de EL CONTRATISTA para el incumplimiento de las demas
obligaciones a su cargo pactadas por este documento. LA CAMARA se reserva el derecho de realizar
requerimientos a EL CONTRATISTA que tengan como fin dar cumplimiento a las politicas de seguridad
industrial de LA CAMARA o de garantizar procedimientos seguros para LA CAMARA o los terceros que
la visitan. EL CONTRATISTA debera dar cumplimiento a estos requerimientos y su desatencion sera
causal de terminacion unilateral del presente contrato, sin dar lugar a pago alguno de indemnizacion a
cargo de LA CAMARA. 18) INEXISTENCIA DE VINCULO LABORAL: Las partes declaran que no
existe entre ellas relacién de subordinacién o dependencia y en consecuencia, en la ejecucion del
presente contrato las partes actuaran por su propia cuenta, utilizando sus propios medios y recursos y
con plena autonomia profesional y administrativa y por consiguiente, asumiran de manera
independiente todos los riesgos que se originen en razén del mismo. Asi mismo, las partes
expresamente reconocen que no existe entre ellas relacion laboral, entendiéndose por tal hecho que
ninguna de las partes adquiere vinculo u obligacion alguna de caracter laboral frente a las personas
que la otra parte vincule para el desarrollo de las actividades propias del presente contrato y el
cumplimiento de sus compromisos, cualquiera sea la modalidad de la contratacion que celebre con sus
empleados, colaboradores o dependientes y en consecuencia, no se genera entre las partes
solidaridad de caracter laboral por las obligaciones que cada una de ellas adquiera respecto de sus
empleados, colaboradores o dependientes o por cualquier tipo de responsabilidad laboral que hayan
adquirido individual o colectivamente, directa o indirectamente. Cada una de las partes es totalmente
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independiente para todos los efectos laborales, por tanto, sera el inico empleador de los trabajadores
0 colaboradores que emplee en la ejecucion del presente contrato, estando exclusivamente a su cargo
el pago de salarios, descansos remunerados, prestaciones sociales e indemnizaciones que se causen
a favor de dichos trabajadores, al igual que los aportes que establece la ley para entidades como EPS,
ARL, SENA, BIENESTAR FAMILIAR etc., quedando por tanto la otra parte exonerada en todo
momento presente o futuro de toda obligacién o accion laboral por concepto del presente contrato.
Igualmente, cada una de las partes queda exonerada de toda responsabilidad civil, administrativa o
penal por los contratos que celebre la otra parte con terceras personas juridicas o naturales. No
obstante lo anterior, en caso que una de las partes sea obligada al pago solidario de salarios,
prestaciones sociales o indemnizaciones de los mencionados dependientes asignados por la otra
parte, la parte afectada podra repetir dicho pago en contra de la primera. 19) FORMA DE
COMUNICACION ENTRE LAS PARTES: Las comunicaciones deberan ser enviadas por cualquier
medio que asegure su recepcién por la otra parte. Sera responsabilidad de la parte que envia la
comunicacion, asegurarse de que la otra parte reciba la comunicacién enviada teniendo en cuenta
parametros de seguridad y de integridad de la informacion. PARAGRAFO PRIMERO: Para las
comunicaciones por medios electronicos se pueden realizar durante las 24 horas del dia y se
entenderan recibidas el dia del envio. Las demas actuaciones inherentes a los actos juridicos formales
del presente contrato, conservaran los procedimientos originalmente establecidos. PARAGRAFO
SEGUNDO: En caso de modificacion del domicilio del contratista, lo debe comunicar dentro de los 5
dias habiles siguientes al cambio. 20) CONFIDENCIALIDAD. EL CONTRATISTA, sus dependientes y
subcontratista se abstendran de divulgar, publicar o comunicar a terceros informacién, documentos,
planos o fotografias relacionados con las actividades de LA CAMARA que conozcan por virtud de la
ejecucion del presente contrato o por cualquier otra causa. Para estos efectos, las partes convienen
que toda la informacion que reciban EL CONTRATISTA y/o sus dependientes, referente a LA
CAMARA, se considera importante y confidencial y divulgarla o transmitirla puede lesionar los
intereses de LA CAMARA o su reputacion. EL CONTRATISTA y/o sus dependientes se abstendran
igualmente de utilizar cualquier informacion procedente de LA CAMARA para cualquier fin diferente a
la ejecucion del presente contrato. De igual manera, LA CAMARA se abstendra de divulgar o
compartir con personas diferentes al personal de LA CAMARA los documentos, programas,
estrategias y tarifas de EL CONTRATISTA. 21) PACTO DE INTEGRIDAD. EL CONTRATISTA
declara bajo la gravedad del juramento, que se entiende prestado con la suscripcion del presente
documento que ni el, ni los miembros de la Junta Directiva o Junta de Socios, ni los Representantes
Legales ni el Revisor Fiscal se encuentran incurso en causal alguna de inhabilidad, incompatibilidad
legal o conflicto de interés para contratar con LA CAMARA. Asi como, tampoco se encuentra
reportado en las listas OFAC (Clinton), ONU, Sistema de Administracién del Riesgo de Lavado de
Activos y de la Financiacion del Terrorismo — SARLAFT, ni tiene procesos judiciales en curso en los
cuales se encuentre en calidad de demandante o demandado respecto de LA CAMARA. EL
CONTRATISTA acepta que ha revisado los documentos denominados Coédigo de Etica y Buen
Gobierno Corporativo, Estatuto de Contratacion y el Manual de Procedimientos de Contratacion de
LA CAMARA, que se encuentran publicados en la pagina web www.ccb.org.co. PARAGRAFO
PRIMERO: EL CONTRATISTA con la suscripcion del contrato autoriza a LA CAMARA para realizar
estas verificaciones. PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de presentarse alguna inhabilidad,
incompatibilidad legal o conflicto de interés sobreviniente, EL CONTRATISTA tiene el deber de
revelacion de ésta situacion. PARAGRAFO TERCERO: Tanto los colaboradores que intervengan en
el contrato, como EL CONTRATISTA se abstendran de realizar cualquier conducta o acto que afecte
la transparencia y probidad del contrato y su ejecucién se realizara con estricto cumplimiento de las
normas juridicas y conforme al principio de la buena fe, transparencia y economia. 22) CESION DEL
CONTRATO. En ninglin caso EL CONTRATISTA podra subcontratar ni ceder el presente contrato,
salvo con autorizacion previa por escrito de LA CAMARA. El incumplimiento de esta obligacion
facultara a LA CAMARA para terminar unilateralmente y de manera inmediata el presente contrato,
sin que por este hecho se genere indemnizacién alguna por parte de LA CAMARA a favor de EL
CONTRATISTA. 23) CLAUSULA PENAL COMPENSATORIA. En caso de incumplimiento del
presente contrato, LA CAMARA tendra derecho a recibir, sin necesidad de previo requerimiento, a titulo
de estimacién anticipada de perjuicios, una suma equivalente al 20% del valor total del mismo. Las
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partes manifiestan y aceptan que se compense el valor correspondiente que eventualmente resulte de la
pena estipulada con las deudas que existan a su favor, ya sea en virtud de este contrato o de cualquier
otro que se haya suscrito entre las mismas partes, o por cualquier otro concepto. Estas sumas seran
objeto de la correccién monetaria correspondiente al momento de su exigibilidad y su pago extinguira las
obligaciones contraidas por las partes en virtud del presente contrato. 24) CLAUSULA DE APREMIO.
Ante el incumplimiento parcial o cumplimiento imperfecto de cualquiera de las obligaciones
establecidas en el presente contrato, EL CONTRATISTA pagard a LA CAMARA, a titulo de
penalidad de apremio, por cada dia de mora, el equivalente al 0,1% del valor total estimado del
contrato sin que supere el diez por ciento (10%) del valor del mismo, por cada evento. El pago de la
de penalidad de apremio y de los perjuicios no extinguira la obligacion principal. PARAGRAFO:
PROCEDIMIENTO. La penalidad de apremio se aplicara siempre que la causa que le da origen no
haya sido subsanada dentro de los tres (3) dias siguientes a la notificacion de su ocurrencia por
parte de LA CAMARA a EL CONTRATISTA. Se aplicara una penalidad de apremio diaria hasta que
EL CONTRATISTA cese la conducta que dio origen a la penalidad, sin perjuicio de que LA CAMARA
pueda dar por terminado anticipadamente el contrato por incumplimiento grave de EL
CONTRATISTA. EL CONTRATISTA acepta que LA CAMARA descuente el valor de las penalidades
consagradas en la presente clausula de las sumas que le adeude, en virtud del presente contrato o
de cualquier otro crédito que exista a cargo de LA CAMARA y a favor de EL CONTRATISTA. El pago
de las penalidades aqui pactadas no indemniza los perjuicios sufridos por LA CAMARA ni limita en
nada las posibilidades de reclamacién de esta Gltima por los dafios padecidos. Para la terminacion
del presente contrato por incumplimiento de EL CONTRATISTA o para la exigencia de la clausula
penal compensatoria, no sera necesario que LA CAMARA imponga previamente éstas penalidades a
EL CONTRATISTA. El procedimiento minimo para la aplicacion de cualquier sancion 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 relacién con el presunto incumplimiento. (iii) EI Supervisor del Contrato analizara
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 sancién contractual (igual comunicacion
se dara en caso de que EL CONTRATISTA no indique razén alguna). 25) CAUSALES DE
TERMINACION. Ademas de otras causales previstas en el presente documento, este contrato
terminard: a) Por incumplimiento de las obligaciones de las partes contratantes. b) Por fuerza mayor
o caso fortuito. ¢) Por mutuo acuerdo entre LA CAMARA y EL CONTRATISTA. d) Por imposibilidad
técnica, administrativa y/o legal de continuar con la ejecucion del presente contrato. e) Por el
vencimiento del plazo de ejecucién o se haya agotado el monto méximo del valor total o por el
cumplimiento total del objeto del contrato. f) De manera unilateral e inmediata cuando EL
CONTRATISTA incumpla el Pacto de Integridad. g) De manera unilateral e inmediata cuando EL
CONTRATISTA incumpla las obligaciones de caracter laboral. h) Por las demas causales sefialadas
en el presente contrato o en la ley. PARAGRAFO PRIMERO: RESOLUCION EXPRESA. Por parte
de LA CAMARA, en cualquier tiempo y en especial cuando: a) EL CONTRATISTA cese los pagos de
nomina, seguridad social o ARL del personal que tiene a cargo. b) EL CONTRATISTA entre en
concurso de acreedores 0 se presenten embargos judiciales en contra de éste, que puedan afectar
el cumplimiento del contrato. ¢) Cuando EL CONTRATISTA, sin aducir causa que lo justifique, se
abstenga de entregar a la CCB los documentos requeridos para el cumplimiento de los requisitos
legales de ejecucion del contrato, dentro del plazo establecido para ello. d) Cuando EL
CONTRATISTA, con posterioridad a la suscripcion del contrato, no diere principio a la ejecucion del
contrato, sin perjuicio de las sanciones contractuales a las que haya lugar. e) Cuando del
incumplimiento de las obligaciones del CONTRATISTA se deriven consecuencias que hagan
imposible o dificulten gravemente la ejecucién del contrato, sin perjuicio de las sanciones
contractuales a las que haya lugar. f) Cuando EL CONTRATISTA abandone o suspenda los trabajos
total o parcialmente, sin acuerdo o autorizacion previa y escrita de LA CAMARA, sin perjuicio de las
sanciones contractuales a las que haya lugar. g) Cuando EL CONTRATISTA incurra en las
conductas prohibidas en el Capitulo 2 del Titulo Il de la Ley 418 de 1997, prorrogada por las leyes
548 de 1999 y 782 de 2002, y el articulo 25 de la Ley 40 de 1993 (pago de sumas de dinero a
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extorsionistas u ocultar o colaborar, por parte de algun directivo o delegado del CONTRATISTA en el
pago por la liberacibn de una persona secuestrada que sea funcionaria o empleada del
CONTRATISTA o de alguna de sus filiales) o las que correspondan conforme con la normatividad
vigente. h) cuando EL CONTRATISTA se encuentre incurso en cualquier causal de inhabilidad,
incompatibilidad o conflicto de interés para contratar con LA CAMARA. En cualquiera de los casos se
dara aviso a EL CONTRATISTA con cuarenta y cinco (45) dias calendario de antelacién a la fecha
de terminaciéon. PARAGRAFO SEGUNDO: EFECTOS DE LA TERMINACION. Las partes
renuncian expresamente a reclamar perjuicios o indemnizaciones entre ellas mismas, con motivo de
la terminacién del presente contrato por cualquiera de las causales indicadas en la presente
clausula, salvo la establecida en el literal a), pero EL CONTRATISTA tendra derecho a que se le
liquiden y paguen los dineros correspondientes a los servicios ejecutados/bienes entregados a
satisfaccion de LA CAMARA. En caso de terminacion anticipada de este contrato por cualquier
causa, EL CONTRATISTA se obliga a restituir inmediatamente y sin necesidad de previo
requerimiento las sumas de dinero que deba cuando el desembolso en su favor exceda el valor de
los servicios/bienes hasta entonces ejecutados y recibidos a satisfaccion por LA CAMARA. 26)
INDEMNIDAD: EL CONTRATISTA se obliga a mantener indemne a LA CAMARA por cualquier
situacién o hecho que se derive de la ejecucion del objeto del presente contrato, por tanto se obliga a
asumir la defensa de LA CAMARA vy los costos de la misma, incluidos los honorarios de abogados,
asi como las indemnizaciones a las que hubiera lugar, en caso de que LA CAMARA resultara
demandada por hechos derivados de la ejecucién del presente contrato y que sean imputables a EL
CONTRATISTA. Esta clausula también se aplicara cuando existan quejas o0 reclamos por
compensaciones laborales de los trabajadores de EL CONTRATISTA y en todo caso de demandas
civiles, laborales, penales, administrativas, etc. por dolo o culpa de EL CONTRATISTA. EL
CONTRATISTA se obliga a salir en defensa de LA CAMARA y estar4 obligado a acudir al
llamamiento en garantia, que se le dirija si LA CAMARA es demandada o recibe algin reclamo por
parte de terceras personas en relacién con la ejecucién del contrato (por incumplimiento de los
requisitos técnicos pactados, por defecto de los bienes suministrados, deficiente o mala calidad en
los bienes y/o servicios prestados, asi como defectos en instalacion y puesta en funcionamiento,
entre otros), independientemente de si este reclamo se hace a través de jueces, arbitros,
autoridades administrativas o por cualquier otro medio. Presentada una reclamacién judicial o
extrajudicial que se derive por incumplimiento de los requisitos técnicos pactados, por defecto de los
bienes suministrados, deficiente o mala calidad en los bienes y/o servicios prestados, asi como
defectos en la instalacion y puesta en funcionamiento, LA CAMARA notificara a EL CONTRATISTA,
quien asumira de inmediato la defensa de LA CAMARA. Si EL CONTRATISTA después de notificado
por LA CAMARA no asume la defensa en un término de cinco (5) dias habiles, ésta queda facultada
para contratar, a expensas de EL CONTRATISTA, la defensa que considere necesaria, cuyos costos
y las indemnizaciones a que hubiere lugar correran por cuenta exclusiva de EL CONTRATISTA,
pudiendo LA CAMARA repetir contra EL CONTRATISTA. 27) MECANISMOS DE SOLUCION DE
CONTROVERSIAS. : En caso de suscitarse cualquier diferencia con ocasion del presente contrato,
las partes intentaran primero el arreglo directo, y en el caso de no ser ello posible, las partes
acudiran a los mecanismos alternativos de soluciéon de controversias regulados en la ley, como la
transaccion y la amigable composicién, si dentro de los 5 dias al surgimiento de la controversia las
partes no llegan a un acuerdo en el mecanismo de solucién de conflictos a utilizar, la disputa se
resolvera a través de la conciliacion. 28) CLAUSULA COMPROMISORIA. Cualquier diferencia,
conflicto o incumplimiento que surja entre las partes con ocasion de la suscripcién, ejecucion,
interpretacion, terminacion o liquidacion del presente convenio, sera sometido a la decision de un
Tribunal de Arbitramento, que se sujetard a las normas vigentes sobre la materia y se regira
especialmente por las siguientes reglas: a) El Tribunal estara integrado por 1 arbitro nombrado de
manera conjunta entre las partes. En caso de que las partes no puedan ponerse de acuerdo en el
nombramiento del arbitro dentro del mes siguiente al surgimiento de la diferencia, delegan su
nombramiento al Director del Centro de Arbitraje y Conciliacion Mercantil de la Superintendencia de
Sociedades para que lo designe conforme al reglamento del Centro de Arbitraje y Conciliacién
Mercantil de la Superintendencia de Sociedades — Bogota. b) El Arbitro debera ser abogado
colombiano, inscrito en las listas de &rbitros del Centro de Arbitraje y Conciliacibn Mercantil de la
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Superintendencia de Sociedades. c) La organizacion interna del Tribunal se sujetara a las reglas
previstas para el efecto por el Centro de Arbitraje y Conciliacion de Camara de Comercio de Bogota,
en lo no regulado en la presente clausula. d) El Tribunal funcionara en la ciudad de Bogota, en el
Centro de Arbitraje y Conciliacion de la Superintendencia de Sociedades. e) El Tribunal decidira en
derecho y su fallo tendra efectos de cosa juzgada material de Ultima instancia y, en consecuencia,
sera final y obligatorio para las partes. f) Los costos que se causen con ocasion de la convocatoria
del Tribunal estaran a cargo de la parte vencida. 29) MODIFICACIONES: Todas las modificaciones
gue se efectlien al presente contrato deberan constar por escrito suscrito por las partes contratantes.
30) INTEGRIDAD Y DIVISIBILIDAD: Si cualquier disposicidon del contrato fuese ineficaz, nula o
inexistente o no pudiese hacerse exigible de conformidad con las leyes de la Republica de Colombia,
las disposiciones restantes no se entenderan invalidadas a menos que el contrato no se pueda
ejecutar sin la disposicién ineficaz, nula, inexistente o que no se pueda exigir. 31) LEGISLACION
APLICABLE Y DOMICILIO: EIl contrato se regird y sera interpretado de conformidad con las leyes
de la Republica de Colombia, y tendrd como domicilio contractual la ciudad de Bogota D.C. Si
cualquier disposicién del contrato fuese ineficaz, nula o inexistente o no pudiese hacerse exigible de
conformidad con las leyes de la Republica de Colombia, las disposiciones restantes no se
entenderan invalidadas a menos que el contrato no se pueda ejecutar sin la disposicion ineficaz,
nula, inexistente o que no se pueda exigir. 32) INSTRUMENTACION: EL CONTRATISTA se obliga
a suscribir el presente contrato y aportar los documentos correspondientes establecidos en el mismo,
a mas tardar dentro de los 4 dias habiles siguientes a la fecha en que le sea comunicado por LA
CAMARA que el documento se encuentra listo para ser firmado. EL CONTRATISTA acepta que LA
CAMARA podra desistir de contratar lo previsto en este documento en caso de que incumpla el
término aqui sefialado y no entregue oportunamente éstos documentos, sin que se genere
indemnizacion alguna. 33) CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO. EL CONTRATISTA, declara bajo la gravedad de juramento que a la
fecha ha presentado y esta cumpliendo con el plan de trabajo anual para la implementacion de
Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo de conformidad con lo dispuesto en la ley
1072 de 2015. LA CAMARA en cualquier momento podréa verificar esta informacion y para el efecto
podra solicitar el plan debidamente firmado por el responsable de SGSST y el empleador
(Contratista) el incumplimiento de esta normatividad sera causal de terminacién unilateral del
contrato. 34) PROTECCION DE DATOS. Sin perjuicio de los deberes v obligaciones relativos a
la aplicacion de la Ley 1581 de 2012 v demas normas aplicables en materia de habeas data, el
CONTRATISTA manifiesta conocer la Politica de Tratamiento _de Datos Personales de LA
CAMARA v se obliga a dar estricto cumplimiento a las medidas de sequridad de indole técnica
y organizativas_establecidas por LA CAMARA, gue garanticen la sequridad de los datos de
caracter personal y eviten su alteracidon, pérdida, tratamiento y/o acceso no autorizado. En el
evento en el cual LA CAMARA detecte una potencial pérdida, consulta, uso, tratamiento y/o
acceso no autorizado o fraudulento, riesqo o0 vulneracion de la Politica de Tratamiento por
parte de un empleado, funcionario, colaborador o tercera persona, debera informar de manera
inmediata _al supervisor del contrato, sobre la respectiva situacién, asi mismo, EL
CONTRATISTA debera dar cumplimiento de los principios v deberes establecidos por la Ley
1581 de 2012 v las demas normas que regulen sobre esta materia. Esta obligacién se hace
extensiva al equipo de trabajo gue requiera EL CONTRATISTA para la ejecucién del contrato.
PROHIBICIONES DE EL CONTRATISTA: En_ la ejecucion del presente contrato EL
CONTRATISTA debera abstenerse de: a) Reproducir, comercializar_por_cualguier medio_o
usos no previstos en el presente contrato, la informacidén gue por este contrato se suministra,
asi mismos se prohibe la cesién total o parcial a cualguier persona natural o juridica de dicha
informacién. EL CONTRATISTA es el encargado y se compromete a velar para que los
eventuales usuarios utilicen la informacién de acuerdo a lo estipulado en este documento vy
conforme a la ley. b) Realizar cualguier acto que lesione o _atente contra el habeas data o
derechos de los titulares de los datos consultados. ¢c) Desarrollar aplicativos o herramientas
con el propésito de modificar los sistemas de informacién de LA CAMARA, la informacion
contenida en las bases de datos o los niveles de acceso alainformacién establecidos por LA
CAMARA a EL CONTRATISTA. d) Reproducir, publicar, comercializar o transferir a cualquier
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persona natural o juridica, de forma no autorizada por LA CAMARA previamente v por escrito,
la_informacién registrada en ejecucién _de este contrato, ya sea a titulo gratuito u oneroso.
PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA (nicamente podra comercializar la informacion
registrada si realiza alguna labor gue dé un valor agregado ala misma, previa autorizacién por
escrito firmado por parte de LA CAMARA v con reconocimiento de la fuente de la informacion,
gue para el efecto es LA CAMARA. PARAGRAFO SEGUNDO: Seran de responsabilidad
exclusiva de EL CONTRATISTA los dafios o perjuicios que se ocasionen a LA CAMARA o a
terceros por la divulgacién, publicacién o comercializacion de la informacién que realice EL
CONTRATISTA incluyendo pero _sin limitarse a los eventos en los cuales comercialice o
publigue informacion desactualizada. 35) PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: El presente
contrato se perfecciona con la suscripcién del mismo por las partes, para su ejecucion se requiere de
la aprobacion de las polizas, suscripcion del acta de inicio y la presentacion segin su condicién de
persona juridica o persona natural, del documento que acredite la afiliacién y pago al régimen de
Seguridad Social Integral, ARL, aportes parafiscales y cumplimiento del Sistema de Gestién de
Seguridad y Salud en el Trabajo, de EL CONTRATISTA o su personal.

Las partes han consentido en el objeto de este contrato en constancia de lo cual firman a los
LA CAMARA

EL CONTRATISTA

Las demas disposiciones de la invitacién que no han sido modificadas mediante la presente
adenda, continGian vigentes en tanto no sean contrarias a las modificaciones aqui adoptadas.

Cémara de Comercio de Bogota
[Fin de la adenda]
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