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OBJETO DEL PROCESO: CONTRATO MARCO - GRUPO IV - GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPO)
FORMATO PARA FORMULACION DE PREGUNTAS POR PARTE DE LOS PROVEEDORES
PREGUNTA =
No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
s N - " . ) . " Conversacion efectivamente realizada se define técnicamente como aquella sesion en
¢Coémo define ETB técnicamente una "Conversacion efectivamente realizada" para efectos de RN . ) .
o B . . N la que se establece una conexion bidireccional exitosa entre el usuario final y el recurso
1 2512 facturacion? ¢ Incluye llamadas abandonadas, transferencias internas o interacciones fallidas por |_ . . L )
. asignado (Agente humano o Bot), superando un umbral de tiempo minimo configurable
parte del sistema? = e I
o finalizando con una tipificacion de gestion valida.
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
Considerando que el costo de BPO es intensivo en mano de obra y esta sujeto al aumento del  |precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
2 2.1 Esquema de Cotizacion Salario Minimo Legal Vigente (SMLV) anual, se contempla un mecanismo de ajuste de precios |negociacion de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
automatico indexado al SMLV o IPC para los afios subsiguientes del contrato? tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
¢ Cual es la diferencia técnica y de facturacion entre una "Conversacion" (numeral 2.5.1.2) y una |La "Conversacion" es el servicio completo entregado al cliente (el ticket resuelto),
3 2.5.1.8 Servicios por Interaccion "Interaccion” (numeral 2.5.1.8)? ; La interaccion aplica exclusivamente a canales digitales (chat, |mientras que la "Interaccion” es el componente técnico de transmision, aplicable
mail) o también a voz? mayoritariamente a la tasacion de canales de texto/digitales asincronos.
Para el calculo de tarifas, ¢ ETB requiere que estos perfiles se coticen bajo un modelo de Se deben considerar las dos opciones. va que esto dependera del requerimiento
4 3.6.3 Servicio Agentes General / Técnico / Profesional dedicacion exclusiva (puesto de trabajo dedicado) o se permite un modelo de bolsa de o S op » ¥a qu P q
. A especifico de cada operacién por parte del cliente
horas/recursos compartidos para optimizar costos?
Para la Modalidad Movil (jornadas, cambios de punto), ¢ los costos logisticos de desplazamiento, El costo del servicio debe incluir todos los recursos necesarios para la puesta en
5 3.6.3 Esquemas de Atencion viaticos y adecuacion temporal del sitio deben estar incluidos en la tarifa por hora/agente, o se operacion p P
facturaran como gastos reembolsables adicionales? P
¢El costo de la llamada de salida (minutaje de telecomunicaciones) para devolver la llamada al
6 3.6.3 Servicio de Buzon usuario debe ser asumido por el proveedor de BPO dentro de su tarifa, o es suministrado por la |Todo los servicios de conectividad seran provistos por ETB
infraestructura de telecomunicaciones de ETB?
En el contexto de BPO, ¢ se requiere mantener una sede de contingencia fisica equipada y Se deben considerar las dos opciones. va que esto dependera del requerimiento
7 3.6.3 Puestos de Trabajo "caliente" (lista para operar) permanentemente, o se acepta el modelo de teletrabajo (Work at e o P » ¥a que P q
L - " especifico de cada operacién por parte del cliente
Home) como esquema principal de continuidad de negocio (BCP)?
¢Los costos asociados al consumo de la APl de WhatsApp Business (costo por conversacion de
8 3.6.3 Chatbot / WhatsApp Meta) y los costos de consumo de tokens de IA Generativa deben incluirse en la tarifa integral [ Todos los costos deben ser incluidos en la tarifa ofertada
del servicio o se facturaran como costos variables passthrough (transparente)?
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PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
¢Es mandatorio que la certificacion ISO 20000 (Gestion de Servicios Tl) esté a nombre del
9 3.6.1.1 Requisitos Habilitantes proponente principal, o se puede acreditar a través de un aliado tecnolégico o consorciado Se ajustara en los términos de referencia definitivos
encargado de la plataforma?
10 1.1.4 Cronograma F"or faygr confirmar si Ia§ fechag del (}ronograma son correctas (Enero 2026) o si existe un error Las fechas son correctas
tipografico respecto al afio de ejecucion del proceso.
Sobre las normas ISO como requisito habilitante: Se solicita a la entidad reconsiderar la
obligatoriedad de las certificaciones ISO y establecerlas como un requisito opcional (no
11 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES habilitante). Lo anterior, con el fin de garantizar el principio de seleccion objetiva y pluralidad de |Se ajustara en los términos de referencia definitivos
oferentes, evitando la exclusién de empresas que cuentan con la capacidad técnica y
experiencia necesaria, pero que no tienen la certificacion vigente a la fecha.
ETB informa que el RUP es un registro de creacion legal en el cual se deben inscribir
todas las personas naturales o juridicas nacionales y las extranjeras domiciliadas o con
sucursal en Colombia, que aspiren a celebrar contratos con entidades estatales. ETB
Se solicita amablemente a la entidad aclarar si la experiencia técnica exigida para los proyectos |es una entidad estatal, pero su régimen de contratacién es de derecho privado en virtud
12 ALCANCE debe estar debidamente inscrita y clasificada en el Registro Unico de Proponentes (RUP), o si  |de lo establecido en el articulo 55 de la Ley 1341 de 2009. En consecuencia, se
se permitira la acreditacion mediante certificaciones de experiencia general. concluye que no es obligatorio que la experiencia técnica deba estar previamente
inscrita y clasificada en el RUP, sino que seria suficiente la certificacion de experiencia
general, siempre y cuando esta Ultima certificacion llene los requisitos exigidos en los
términos de referencia para cada Grupo para la cual se presente el oferente.
El contrato marco no limita las certificaciones habilitantes a ser emitidas
Se solicita a la entidad permitir que las certificaciones exigidas como habilitantes puedan ser exclusivamente por la casa matriz o fabrica. Por tanto, es admisible que las
13 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES emitidas por canales autorizados o distribuidores locales del proponente, y no exclusivamente  |certificaciones sean emitidas por canales autorizados o distribuidores locales del
por la casa matriz o fabrica. proponente, siempre que se cumplan con los requisitos de validez, vigencia y
autenticidad establecidos.
ETB aclara que no se acepta la solicitud de abrir la experiencia a "sectores generales"
de manera indiscriminada, dado que la especificidad del negocio de telecomunicaciones|
es un factor critico de éxito. Sin embargo, en pro de la pluralidad, ETB informa que se
Se solicita amablemente a la entidad no limitar la experiencia a certificaciones expedidas aceptara experiencia proveniente de empresas del sector de Telecomunicaciones y/o
14 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES unicgmenF‘e por empresas de telecomunicagif)nes Cololmbila’mas, ya que esFo restringe la Tecnologia (ISI?, Carriers, TV por suscr?pciér}) tantg del orQen Nacione’ll como
participacion. En su lugar, se propone permitir la acreditacion de experiencia con empresas de |Internacional, siempre y cuando las certificaciones internacionales estén debidamente
sectores generales, siempre que el objeto de los contratos sea similar. apostilladas y traducidas. La experiencia debe demostrar el manejo de volimenes
transaccionales y complejidad técnica similares, pero no se validara experiencia de
sectores ajenos a la tecnologia/telecomunicaciones que no enfrenten los mismos
desafios de infraestructura critica.
Se solicita a la entidad confirmar si las normas ISO solicitadas pueden ser aportadas por la
15 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES fabrica, el canal o el distribuidor mayorista, o si es requisito indispensable que el proponente sea |Se ajustara en los términos de referencia definitivos
el titular directo de dichas certificaciones.
Se solicita a la entidad confirmar si es aceptable aportar la certificacion ISO 9001 en reemplazo
16 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES de la ISO 9000, considerando que la ISO 9001 es la norma certificable que contiene los Se ajustara en los términos de referencia definitivos
requisitos dentro de la familia 1ISO 9000.
17 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES Se solicita amablemente a la entidad confirmar si, en virtud de la seguridad de la informacion, s | . i\ ctara en los términos de referencia definitivos
posible presentar la norma ISO 27001 como alternativa o reemplazo a la norma 1SO 20000.
Se solicita no priorizar socios que aporten a fondos de Marketing (MDF), dado que esto reduce . L ps . .
18 ALCANCE las posibilidades de adjudicacion del proceso a empresas que no aportan a estos fondos y limita S(? mfprma que el temg seré revisado y el resultado del andlisis se veré reflejado en los
N Términos de Referencia.
la pluralidad de oferentes.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
. . N . . el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores que cumplan con lo
19 25 22;252;‘2‘ ar;(?:Ietzar;;Gizgr:e dz ||2 ?:Ct'ti?:’b‘:?;fl';":; de;:zjl:(zjo d(;errZ%oE?': d:;calendano ras la dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. Adicional a lo definido
y P ) P : en los terminos de referencia una vez se realice la etapa de negociacion para una orden
de servicio se pueden modificar los periodos de pago.
i Se solicita a la entidad permitir como habilitante aportar solamente una de las certificaciones ETB informa que no se accede a la solicitud. Todas las certificaciones listadas en el
20 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES exigidas en el documenFt)o el restante de certificacFi)ones sean opcionales pliego de condiciones se mantienen como requisitos habilitantes obligatorios. ETB
9 ! P : aclara que, técnicamente, no son excluyentes ni redundantes; son complementarias.
) Se solicita amablemente a la entidad confirmar si los procesos de atencién de contact center del |ETB aclara que el requisito exige que el Modelo de Operacion y Gestion del servicio
21 3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES oferente que deben regirse bajo la metodologia ITIL, ¢ El requisito obliga al proponente a estar |propuesto esté basado en practicas ITIL (Gestion de Incidentes, Problemas, Cambios,
registrado o puede ser alguno de sus aliados o distribuidores los que aporte este requisito? Niveles de Servicio)
22 ALCANCE ¢ Cual es el presupuesto o porcentaje de co-inversion esperado para los fondos de marketing Se informa que el tema sera revisado y el resultado del analisis se vera reflejado en los
(MDF) destinados a la generacion de demanda conjunta? Términos de Referencia.
23 ALCANCE ggrti:;c;ggst:ia?:)n;:gaﬁcouggflazzjmpresa, Hogares) son prioritarios para la oferta de El servicio se prestara para todos los sectores mencionados
La exigencia de mentoria va ma allaa de la capacitacién tradicional (cursos tedricos).
2 ALCANCE ¢ Como se define la estructura de "mentoria" y "alta capacitacion" que el proponente debe Se busca una Transferencia de Conocimiento (ToK - Transfer of Knowledge) practica
proveer al equipo técnico y PMO de ETB? que habilite a ETB para el control y gobierno de la solucién. No se aceptan Unicamente
accesos a portales de e-learning
25 ALCANCE ¢ Existen sinergias obl|gator|as entre el Grupo IV (BPO) y el Grupo XIII (EdTech) para el soporte En caso de requerirlas se solicitaran en cada orden de servicio
de plataformas educativas?
26 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO ¢Qué herramientas de software (CRM, Ticketing, ERP) de ETB deben integrarse con los Las herramientas a las que se tendran que integrar es a las que tengan las entidades
o sistemas del proponente de BPO? directamente
27 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO iSe rquiere que la solucién de BRO incluya canales digitales como Inteligencia Atrtificial Es correcto
Generativa, Chatbots o Redes Sociales?
Los niveles de servicio se estableceran en las érdenes de servicio especificas y
28 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO ¢ Cuales son los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAs) técnicos minimos para la modalidad de |deberan ser cumplidos conforme a los términos pactados, pero no existen datos
T pago por minuto? concretos sobre métricas o parametros minimos en el contenido del capitulo técnico
proporcionado.
;, Qué requisitos de infraestructura de red y conectividad debe garantizar el proponente para el El acceso se debe garantizar para los sistemas de informacion de los clientes finales,
29 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO gcceso :Ios sistemas de informacion de éTB’7 9 prop P se debe considerar la infraestructura y conectividad necesarias para la prestacién de
: los servicios
;,Cual es la volumetria proyectada (llamadas, tickets o minutos), mensual y anual de operacién No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
30 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO ¢ proy ! ! y P dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
del Acuerdo Marco? . ) L . S
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
31 Esquemas de Atencion ¢ Se requiere que el personal trabaje en instalaciones de ETB o el personal de atencion debe El personal se debera ubicar en las instalaciones del proponente y en algunos casos
ubicarse en las instalaciones del proponente? cuando el cliente lo solicite debera estar en la sede de la entidad
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
¢ Qué perfiles de personal técnico especializado (Agentes, Supervisores, Data Scientists) se s ) PR
32 Esquemas de Atencion consideran criticos para esta linea?; El proponente puede escoger el perfil y los certificados del Bl dgtglle y especificidad de los perfiles sera incluido en cada una de las ordenes de
servicios generadas
personal?
33 ALCANCE ¢ Cual es el procedimiento para la solicitud de nuevos items o servicios de BPO no El proceso de inclusion de nuevos items se encuentra en los temrinos de referencia
contemplados inicialmente en el anexo financiero? "procedimiento para incorporar nuevos items" numeral 3.5.6
34 3.5.5. FINALIZACION ¢Como se gesnonara Gf‘l proceso de "empalme en operacion” y cuénto tiempo se estima para la Este proceso se definira por cada orden se servicio generada
transferencia de conocimiento?
35 1.3.2. GARANTIAS CONTRACTUALES ¢lLa garantia nica de cumplimiento de $200.000.000 es global o debe incrementarse La garantia de cumplimiento es global.
proporcionalmente al valor de cada Orden de Servicio?
36 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS LQge sgporte documental adicional al Acta de Recibo a Satisfaccién se requiere para la Financieramente solamente se requiere el acta de recibo a satisfaccion
radicacion de facturas mensuales?
37 1.2. REQUISITOS JURIDICOS HABILITANTES (RESUMEN) | ;Cémo debe el aliado demostrar el cumplimiento del 85% minimo en el SG-SST de manera A través de la certificacid did la ARL
QUE SERAN EXIGIDOSN LOS TERMINOS DEFINITIVOS.  |periodica? raves ce a certlticacion expedica por fa
. . . . o . . . . La relacién contractual de ETB sera directamente con los contratistas seleccionados,
¢ Se permiten subcontratistas para tareas operativas especificas y qué requisitos de idoneidad . ™ R .
38 ALCANCE deben cumplir? por lo tanto sera su responsabilidad el incluir los recursos necesarios para la buena
piir: prestacion del servicio y cumplimiento de las obligaciones
39 1.3.3. MULTAS ¢Cuales son las multa§ .especmcas por el incumplimiento de hitos en la fase de implementacion Las multas especificas se estableceran en cada orden de servicio.
de una Orden de Servicio?
P . . ” o El proveedor debe garantizar que su plataforma de IVR y Agente Unificado soporte el
40 IVR TRANSACCIONAL ¢Qué motor de bases de datos o sistemas de informacién especificos de ETB deben ser consumo de Web Services estandar (SOAP 1.1/1.2 y RESTul API). No se entregaran
consultados mediante SOAP/REST para la validacion de identidad? . .
credenciales de base de datos directa.
M IVR TRANSACCIONAL .(,ETB cggnta con un API Gateway o Service Bus centralizado para las peticiones del IVR, o la No
integracion es directa con cada sistema de backend?
En el flujo transaccional, ¢ se requiere la captura de datos sensibles bajo cumplimiento de norma ETB aclara que si el flujo operativo contempla la recepcion de pagos (IVR
42 IVR TRANSACCIONAL PCI—DSJS’7 e q P ) P Transaccional o asistencia por agente), la solucién debe cumplir estrictamente con el
: estandar PCI-DSS (Payment Card Industry Data Security Standard) vigente.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Para el registro de interacciones, ¢ el IVR debe escribir directamente en el CRM de ETB o debe |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
43 IVR TRANSACCIONAL : ) ) ) 9 o
enviar un log consolidado al final de la interaccion? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
;,Cual es la concurrencia maxima esperada (puertos/canales simultaneos) para el servicio de No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
44 IVR TRANSACCIONAL Iti/R'7 P p P dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
: especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
45 ALCANCE ¢Qué herramientas especificas de visualizacion de datos (ej. Power Bl, Tableau) debe dominar |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
para la generacién de alertas operacionales? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
Sobre el analisis de BSC (Cuadro de Mando), ¢ el aliado debe proponer su propia metodologia |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
46 IVR TRANSACCIONAL L . . A
de medicion o debe adherirse estrictamente a los KPI de ETB? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
47 +Cuél es Ia duracién inicial del contrato? Imgalmente §e estima en 2 afos, sin embargo es posible que se pueden generar
prérrogas mas adelante
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
48 ¢, Como seria el incremento anual de tarifas? negociacién de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
Estos procesos no tienen clausula de revision de precios, tener en cuenta que los
precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
49 ¢En que momento del afio se aplicaria el incremento de tarifas? negociacion de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
P . o . } El detalle de las capacitaciones, se hara de acuerdo con lo definido en cada orden de
50 ¢ Cuantos dias de formacion inicial requiere los asesores a cotizar? servicio
ETB espera que el aliado gestione de manera directa los niveles N1y N2, implicando
que cuenten con personal y procesos propios para estos niveles. Para el nivel N3, se
51 En el médulo de Help Desk, ¢ ETB requiere explicitamente N1 y N2 propios del aliado? ;Habra |contempla la integracion y coordinacién con las mesas de soporte del cliente o
integracion con mesas N3 del cliente/fabricante? fabricantes, dado que el aliado debe escalar para solucién cuando asi lo requiera la
complejidad técnica.
52 ¢Qué herramientas de ticketing y monitoreo son preferidas/obligatorias, y si la CMDB es provista|Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
por ETB o por el aliado? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
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PREGUNTA

No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
¢Hl mo'r'utoreo de !ogs y la respuesta a incidentes de seguridad se. limitan al'a!'nb}to. dela Esto sera definido por cada orden de servicio, de acuerdo con las necesidades del
53 operacion BPO o incluyen componentes de red/plataformas del cliente? Definir limites de N N
- cliente final
responsabilidad.
54 ¢ Para cada proceso, ETB prefiere equipo dedicado, compartido o hibrido? ;Hay cargas Se deben considerar las dos opciones, ya que esto dependera del requerimiento
maximas o umbrales que obliguen a migrar de compartido a dedicado? especifico de cada operacién por parte del cliente
¢ ETB define plataforma de contact center (propia o de tercero) o es responsabilidad del aliado . . " -
s . ) . L. K N . Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
55 (marcacion predictiva/progresiva, IVR transaccional, grabacion)? ; Hay fabricantes preferidos y ser incluidos por el Proveedor en su propuesta
requisitos de interoperabilidad (SIP/REST/SOAP)? P propuesta.
El tiempo de retencion se debe garantizar por el plazo de las solicitudes de cada orden
de servicio
La custodia se debe garantizar por el plazo de cada orden de servicio
¢ Cuanto tiempo de retencion de audios/chats/video requiere la operacion? ¢ Formato, cifrado, E.l formato de entrgga d?b? ra permltlr la restauramoln’de una grabgglon por fuera del
56 custodia v auditorias? sistema de grabacion original. El sistema de grabacién debe permitir la descarga de las
y : grabaciones por medios tecnolégicos, garantizando la seguridad y confidencialidad de
estas, en uno de los siguientes tipos de  archivos validos:
.mp3, .wma, .wmyv, .wav, .aac, .wave, .pcm, .mp4, .0ogg, sin que se requiera ningun tipo
de transductor
¢ Cuales son los KPI obligatorios por canal (TMO, ASA, FCR, abandono, NPS/CSAT, . " e . . X
57 e h " L : Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
cumplimiento de guion, calidad), periodicidad, y acceso web requerido para ETB?
58 JETB provee LLM/PLN o el aliado lo incluye? ¢ Se pide memoria conversacional, analisis de Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
sentimiento, y handover con contexto al agente? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
59 ¢ETB ya tiene BSP y niumeros habilitados, o el aliado debe gestionarlos? Detallar cantidad de | Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
plantillas (Utility, Auth, Marketing), flujos de aprobacién, y costos por conversacién/mensaje. ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
¢Con qué sistemas misionales debemos integrar (CRM, ERP, case management, motores de
60 reglas, notificaciones)? agradecemos entregar especificaciones API, seguridad, limites de rate y |Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
g g g 9 y 9
esquemas de autenticacion.
61 ¢Qué dominios/servicios se usaran (propios de ETB o del aliado)? ;Requisitos de reputacién, |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
listas, caédigos cortos/largos y regulacion para envios masivos? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
9 gos y reg
¢ Se exige certificacion 1ISO 27001 vigente del aliado o basta con implementar controles del . R } -
62 P > I . Se ajustara en los términos de referencia definitivos
Anexo Ay entregar “Declaracion de Aplicabilidad” y plan operativo?
63 g:ri-;?!lc’;tgssﬁAr/ n\]/:er?:(lE:éo;f;ﬁ::}fasjaszA\gn)t'ar:;szchuz;Por:}zd'ata ante cambios de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
64 Incidentes de seguridad: ¢ Cual es el tiempo de reporte, canal formal y contenido minimo del Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final

informe de incidente? ; Se requiere simulacros y tabletop exercises?
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
65 ¢Cusles son los RTO/RPO. por proceso/canal? “S? exige snp,al.t erno geograficamente Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
separado, failover automatizado y pruebas de continuidad periédicas?
Confirmar obligatoriedad de operacion bajo ITIL y gerencia de proyecto bajo PMP (PMP para . ” .
) - . . K . - Es correcto, el proponente debe garantizar en su operacion los recursos certificados
66 implementacién, ITIL para operacioén y aseguramiento). ¢ Se requerira auditoria de . N e )
L bajo ITIL Foundation e ITIL dltima versién
cumplimiento?
¢ Qué mix de certificaciones es obligatorio (ITIL, CompTIA, otras) por rol? ;Se exige carta de . e .
67 fabricante “partner level” con vigencia <30 dias al momento de oferta? Se debe cumplir con las certificaciones solicitadas en el documento
68 LETB.req'u'lere cronograma detallaqg defhseno, |qtegra0|on, pruebas (PoC/demos), Se debe entregar esta informacién en el documento de oferta técnica a entregar
capacitacion, salida en vivo y estabilizacion, con hitos y entregables?
69 ¢El software de gestion de tickets es provisto por el aliado? Confirmar funciones minimas Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
(registro, SLA, auditoria, reportes). ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
70 ¢Se debe p.rese’ntar polmf:'a de pa'rches, fixes, halrdenlng, backupirestore, y calendarizar Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
ventanas? ;Qué aprobacion requiere cada cambio?
7 ¢ Se solicita SLA de escalamiento y seguimiento de casos con fabricantes, con evidencia en Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
herramienta de ETB? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
72 ¢Se c’or"nﬂrma empal.me de. mplementacnqn, en operacién y de salida (15 fj'as Pres:enuales, acta Los formatos seran definidos por cada orden de servicio generada para el cliente final
para ultimo pago)? ¢ Requiere metodologia y formato de documentacién “genérico”?
73 (ETB prevé afadir nuevos canales (Telegram, redes sociales, apps) y exigir arquitectura de Es posible que se agreguen nuevos canales pero dependeran de las ordenes de
microservicios para escalar funcionalidades del chatbot? servicio generadas por el cliente final
74 ¢Quién proporciona enlaces, VPN, firewalls, SBC, almacenamiento y backup? ;Se exige alta TOd.OS lloz recurso? g/o her(rjam|entas necesa?asE;?éa la ﬁ restacion %el Iservmo .d.ebeg
disponibilidad (multi-AZ/DR)? Aclarar si ETB provee conectividad a sus sistemas. ser Incluidos por el Froveedor en su propuesta. se hace cargo de los servicios de
conectividad
75 ¢ Es obligatorio adjuntar ISO 9000 y ISO 20000 vigentes? Se ajustara en los términos de referencia definitivos
76 /:gsrzng:smyo:osr?acb(im;e:erie la posibilidad que las certificaciones 1SO 9000 y ISO 20000 sean Se ajustara en los términos de referencia definitivos
BPO vs. operacion TI / NOC / SOC: El documento enmarca el BPO como tercerizacion de
procesos, pero el alcance funcional incluye Help Desk N1/N2, monitoreo 24/7 de infraestructura |El oferente debe dimensionar su propuesta técnica y econdmica considerando una
A A I del G IV (BPO) v limites d bilidad |Y aplicaciones y gestion de seguridad (logs, incidentes, vulnerabilidades), ademas de contact estructura de Soporte Técnico Especializado con SLAs enfocados en Resolucion
77 cance real del Grupo IV ( )y limites de responsabilida center y chatbot. Se requiere confirmar si el Grupo |V corresponde a BPO de atencién y Técnica y Disponibilidad de Infraestructura, y no solo en métricas de atencion telefénica
procesos o también a operacion Tl integral (tipo NOC/SOC). Esto impacta perfiles, SLAs, (TMO/ASA).
herramientas, costos y riesgos. (Pag. 48)
Chatbot con IA/PLN dentro de BPO: Se exige Chatbot con IA 'y PLN, con posibilidad de 1A . . A .
. e - .|El chatbot sera opcional y se solicitara o no de acuerdo con la necesidad de cada
conversacional y multiples canales (web, WhatsApp, Telegram, redes, etc.). Se solicita aclarar si entidad
78 A. Alcance real del Grupo IV (BPO) y limites de responsabilidad [el Chatbot es obligatorio en todas las 6rdenes de servicio, o opcional bajo demanda, y si ETB ) N . . -
N X . L . . L ; Todo el licenciamiento y recursos necesarios para la puesta en operacion del servicio
provee plataforma / licencias o el Aliado debe suministrarlas. (Pag. 48; también se reitera en . -
Pég. 52) deben ser provistas por el aliado
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Centro de Contacto: alcance exacto y volumenes: Se describen inbound (PQR) y outbound
(campanas), mas WhatsApp, SMS masivos, reportes en linea y almacenamiento permanente. s o -
. - Falta informacion operativa critica para ofertar: volimenes esperados, estacionalidad, TMO No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
79 A. Alcance real del Grupo IV (BPO) y limites de responsabilidad L X R . L ! ! dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
objetivo, niveles de abandono, canales simultaneos, idiomas, esquema de turnos, y si la . . L . S
o . ) AR L L especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
operacion sera para ETB o clientes de ETB. Solicitud: publicar supuestos minimos (rangos) para
dimensionamiento. (Pag. 51-52)
“Accion sin dafo”: Se indica atencién con “calidez y calidad en el marco del principio de accién La pregunta no es clara. dentro del detalle técnico no se hace refencia a lo mencionado
80 A. Alcance real del Grupo IV (BPO) y limites de responsabilidad sin dafio”. Pedimos precisar el marco normativo / guia operativa, criterios de evaluacion y preg L. !
B . L. o . en la observacion
obligaciones concretas asociadas (formacion, protocolos, auditoria). (Pag. 51)
5.1S0 “9000” y ISO 20000: especificacion exacta: Se pide “certificacion ISO 9000” e “ISO
20000". ISO 9000 es familia; usualmente se exige ISO 9001. ISO
81 B. Requisitos habilitantes y de experiencia 20000 suele ser ISO/IEC 20000-1 (SMS). Solicitamos confirmar norma exacta, alcance Se ajustara en los términos de referencia definitivos
certificado (sitio/servicio), vigencia, acreditacién (organismo certificador) y si se aceptan
equivalentes. (Numeral 3.6.1.1y 3.6.1.2, Pag. 44)
i cc:mo njetodologla para contyactl center: Se e"'.g,e que Io; ;.)roc.:esos de atencllon de Fontact ETB aclara que el requisito exige que el Modelo de Operacion y Gestion del servicio
82 B. Requisitos habilitantes y de experiencia center” se rijan por ITIL. 1TIL ?St.a orientado a gestion d? serviclos; ped'm,°5 precisar que’ propuesto esté basado en practicas ITIL (Gestion de Incidentes, Problemas, Cambios,
procesos (Incidentes, Requerimientos, Cambios, Conocimiento, etc.) y codmo se verificara Ni -
L L ) ) . A iveles de Servicio)
cumplimiento (auditoria, evidencias, certificaciones). (Numeral 3.6.1.3, Pag. 44)
. Experiencia minima: ventana de 2 afios: Se exige experiencia en contratos BPO “suscritos
dentro de los dos (2) afios anteriores” a la fecha de oferta. Pedimos confirmar si se acepta ETB acepta parcialmente su solicitud, en el documento de terminos de referencia final
83 B. Requisitos habilitantes y de experiencia experiencia ejecutada (aunque el contrato sea anterior), o contratos en ejecucion firmados antes . ; . !
= R " S . |se realizara el respectivo ajuste
de 2 afios, pero con operacion vigente y métricas demostrables. Esta restriccién puede reducir
competencia sin necesidad técnica. (Numeral 3.6.1.4, Pag. 44)
Experiencia minima: 1 a 5 certificaciones que sumen $6.000.000.000 antes de IVA: Se solicita
aclarar: o si el umbral de $6.000MM es suma total entre certificaciones o por certificacion, o si
84 B. Requisitos habilitantes y de experiencia corrgsponde a Yalor con'tratado. o valolr ejecutado, o si debe ser en un solo cliente o puede ser [La expenfiencia esta definida en el numeral 3.6.1.4 del documento de terminos de
multicliente, o si se admite equivalencia en USD u otra moneda y la fecha exacta de TRM referencia
aplicable (se menciona TRM Banco de la Republica, pero falta la regla completa). (Numeral
3.6.1.4 y notas, Pag. 44-45)
Soportes de experiencia: contenido minimo: Se piden certificaciones con objeto/afio/valor,
85 B. Requisitos habilitantes y de experiencia fllrmadas por responsablgi Sollcﬂamo§ que I,ETB Co.nf"me s! acepFara actafs de liquidacion, . Se debera tener en cuenta lo indicado en el numeral "experiencia minima habilitable"
ordenes de compra, certificados de ejecucion parcial, o constancias del cliente cuando el cliente
tiene politicas de no firmar formatos especificos. (Pag. 44—45)
Participacion en consorcios/UT: Se indica que la experiencia a evaluar corresponde al
porcentaje de participacion y que debe reflejarse en la certificacion. Esto a veces no es
86 B. Requisitos habilitantes y de experiencia certificable por el cliente. Pedimos aclarar si ETB aceptara documentos del consorcio (acta de |Se debera tener en cuenta lo indicado en el numeral "experiencia minima habilitable"
constitucion/porcentajes) + certificacion del cliente sin desglose, o si es obligatorio que el cliente
discrimine. (Nota 1, Pag. 44; continuidad Pag. 45)
Para que algun proveedor pueda contratar con ETB debe surtir su proceso de registro y
homologacion en la herramienta SAP ARIBA. Si el posible oferente entrega su oferta en
. Canales y herramienta transaccional: Se establece que el proceso se tramita por SAP Aribay |el RFP, puede surtir su proceso de homologacion hasta plazo maximo el final de la
87 C. Requisitos juridicos/administrativos: puntos que requieren |que los Aliados deben aceptar términos de la herramienta. Solicitamos confirmar si la etapa de evaluacion. Si llegada esta etapa el posible oferente no se ha homologado, su
precision operativa inscripcién/activacién en Ariba es requisito habilitante y qué ocurre si hay incidentes de oferta no podra ser tenida en cuenta.
plataforma cercanos al cierre (prérrogas automaticas, mesa de ayuda, evidencia). (Pag. 5) Si llegase a presentarse un incidente en la plataforma, esto debe ser reportado en
tiempo y oportunidad con soportes para escalar el caso a SAP ARIBA y/o en su defecto
validar el incidente ocurrido y tomar acciones si asi aplica.
Cronograma con nota “validar”: El cronograma dice reunién informativa “Del 7 al 9 enero de
88 C. Requisitos juridicos/administrativos: puntos que requieren 12026 (Nota: validar el dia y la hora...)", pero luego fija reunién el 7 de enero 2:00-3:00 pm. Las sesiones mencionadas ya fueron adelantadas
precision operativa Pedimos aclarar si existen multiples sesiones (7-9) o una sola sesion oficial (7). (Numeral 1.1.4
vs 1.1.7, Pag. 6-7)
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Certificacion ARL (SG-SST) 2 85%: Se pide certificado ARL con minimo 85% de cumplimiento y |El estandar de medicion es el establecido en la Resolucién 0312 de 2019 de
89 C. Requisitos juridicos/administrativos: puntos que requieren |vigente. Pedimos precisar qué estandar/medicion usa ETB (modulo ARL, autoevaluacion, conformidad con los pardmetros utilizados por la respectiva ARL, y aplica para
precision operativa Resolucién 0312/2019 u otra), y si aplica para proveedores con operacién multinacional o sin sociedades constituidas en Colombia y sucursales de sociedades extranjeras
sucursal. (Pag. 7-8) constituidas en Colombia.
Contrato de cuantia indeterminada y sin minimos/maximos: Se establece que ETB no esta
D. Modelo contractual: riesgos y ambigiiedades a aclarar antes c?bllgada a comprar captldades lmnmrpras y que el precio es mdetgrmmado y determinable por No se c‘tuentalcon estadisticas espe'cmcas definidas para feste proceso, El N
20 de ofertar 6rdenes. Solicitamos (i) una estimacion de demanda por tipologia (contact center, chatbot, help |dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
desk, etc.) para dimensionar costos fijos, y (ii) confirmar si existen costos de alistamiento especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
reembolsables o si todo debe prorratearse en unitarios. (Pag. 5)
Garantia de cumplimiento y garantias por orden: Se exige garantia de cumplimiento del Acuerdo
D. Modelo contractual: riesgos y ambigliedades a aclarar antes |Marco por $200.000.000 y adicionalmente garantias especificas dentro de 5 dias tras cada Las garantias de las érdenes de servicio se estableceran de acuerdo con el alcance del
91 - " N e N
de ofertar orden. Falta el detalle completo de amparos exigibles por orden (calidad, RCE, salarios, etc.) servicio requerido.
por tipo de servicio. Pedimos matriz por tipologia de orden. (Numeral 1.3.2, Pag. 11)
. X " . Se aclara que no se trata de una doble penalizacion, toda vez que la multa constituye
Clausula penal doble (marco y orden): Se fija cldusula penal del marco por $200.000.000 y ” ) ) . "
. - adicionalmente 20% de la orden por incumplimiento definitivo. Pedimos aclarar: una sancién y procede como medida para apremiar al Contrafista a cumplir sus
D. Modelo contractual: riesgos y ambigliedades a aclarar antes R o . ! : obligaciones contractuales. En cambio, la clausula penal es considerada como una
92 « si pueden coexistir multas por SLA + clausula penal, - L A : L A
de ofertar : ” . o - . tasacion anticipada de perjuicios y procede por incumplimiento de las obligaciones.
« metodologia de tasacién de incumplimiento definitivo vs parcial, ) . ; e
A Lo . . Tales medidas no son desproporcionadas ni afectan el equilibrio contractual, ya que
« y si aplica para fallas atribuibles a terceros/plataformas del cliente. (Numeral 1.3.4, Pag. 11) ) N~ .
ambas tiene finalidades diferentes.
Procedimiento de ordenes: tiempos muy cortos: Se indica verificacion de requisitos en 2 dias La finalidad del acuerdo marco es brindar agilidad en la medida en la que este ya
93 D. Modelo contractual: riesgos y ambigliedades a aclarar antes |habiles y negociacion en 2 dias habiles. Para BPO complejo (dimensionamiento, turnos, contiene precios unitarios maximos o techos pactados y en ese sentido para cada
de ofertar tecnologia, seguridad) esto puede ser insuficiente. Solicitamos aclarar si el tiempo es maximo o |orden de servicio el Aliado debera de forma &gil proporcionar los descuentos que
referencial, y el mecanismo de ampliacién. (Pag. 46) considere que puedan aplicar.
. ” . P N . . P Si, el critero de escogencia de las cotizaciones es el menor valor presentado, no
Asignacion al mejor econémico: Se afirma que la orden se asigna al Aliado con “mejores obstante ETB realizara una revision intergral del menor valor, con el fin de determinar
D. Modelo contractual: riesgos y ambigiliedades a aclarar antes |condiciones econémicas”. Pedimos aclarar cdmo se protege la calidad técnica en érdenes ; ) . » 9 .- i .
94 i P . . . . S w M « que garantice la debida ejecucion de la orden de servicio y se reservara el derecho de
de ofertar (criterios técnicos minimos, scoring, requisitos no precio) y si existe “best value” o solo “lowest - X L S
i (DA solicitar al Aliado las explicaciones que sustenten el ofrecimiento del menor valor
price”. (Pag. 46)
ofertado.
19. “Soporte y garantia directa del fabricante”: Se exige que componentes cuenten con
soporte/garantia directa del fabricante durante toda la vigencia. Para BPO esto solo aplica si el Esta solicitud aplica siempre v cuando el proveedor deba incluir infraestructura fisica
95 E. Tecnologia, “fabricantes” y soporte: puntos criticos Aliado provee plataformas (IVR, CCaa$S, chatbot, CRM, etc.). Pedimos precisar qué se entiende P ” prey L. P .
; . " . . dentro de la operacion para la prestacion del servicio
por fabricante en BPO, qué componentes aplican y si ETB aceptara modelos SaaS con soporte
del proveedor (no “fabricante” tradicional). (Pag. 43)
20. Partner del fabricante con vigencia < 30 dias: Se pide “certificacion de partner del fabricante
o fabricantes” con vigencia < 30 dias y declarar fabricante por componente. Para servicios BPO, La certificacion se debe entreqar para los componentes que corresbonden a
96 E. Tecnologia, “fabricantes” y soporte: puntos criticos esto puede excluir proveedores que usen stack propio o herramientas sin programa formal de - o . gar para P q p
) ] ) - licenciamiento de soluciones con fabricantes
partners. Pedimos aclarar si es obligatorio para todos los componentes o solo para los
tecnoldgicos licenciados de terceros, y qué se considera “equivalente”. (Pag. 60)
21. Seguridad de la informacién y datos personales: Se citan practicas (VPN, 2FA, politicas
estrictas), pero no se exige un estandar (p.ej., ISO 27001) ni se define clasificacion de datos,
97 E. Tecnologia, “fabricantes” y soporte: puntos criticos retencion, cifrado, residencia y responsabilidades bajo habeas data. Para BPO (contact center + |Se ajustara en los términos de referencia definitivos
canales digitales) esto es critico. Solicitamos publicar lineamientos minimos de seguridad,
anexos de tratamiento de datos y obligaciones de subcontratistas. (Pag. 49 y 52)
22. Subcontratacion de plataformas y “transferencia de penalizaciones”: Si la plataforma es de
terceros, el operador responde y “regiran penalizaciones que se transfieran por parte del cliente
98 E. Tecnologia, “fabricantes” y soporte: puntos criticos a ETB”. Pedimos aclarar (i) como se determinan esas penalizaciones, (ii) limites de Si la plataforma es de terceros, se tiene en cuenta que conforme a la legislaciéon colomb)
responsabilidad, (iii) si existe tope, y (iv) si se reconoceran causas eximentes cuando el tercero
incumple por causas fuera del control razonable del Aliado. (Pag. 52)
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23.WhatsApp / Mensajeria masiva: Se exige SMS masivo, WhatsApp, trazabilidad, y se
describen categorias de mensajes (utilidad/autenticacién/marketing) y ventana de 24 horas. . . . -
Pedimos precisar: Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
E. Tecnologia, “fabricantes” y soporte: puntos criticos - : . ) : inclui . ici
929 gi i y sop! pu iti + quién provee y paga el WhatsApp Business API (WABA), BSP, plantillas y aprobaciones, ser mc!u!dos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
: . conectividad
« costos por mensaje (carrier/BSP),
« y la responsabilidad por cumplimiento de politicas de Meta y proteccién de datos. (Pag. 51-53)
24. Zonas geograficas extensas: Se define Zona 1, Zona 2 y Zona 3 (resto del territorio). Se
100 F. Modelo operativo (zonas, presencialidad, perfiles) — debe aclarar si hay requerimientos presenciales, movilidad, viaticos, sedes y si el precio varia Se define una tarifa tnica y en caso de requerir items adicionales se aplicara lo definido
incertidumbres de costo por zona o se asume tarifa nacional. Sin esta claridad, el riesgo de subestimacion es alto. (Pag. |en el item 3.5.6
50)
25. Perfiles minimos (agente general, agente técnico, supervisor, gerencia proyectos): Se listan
F. Modelo operativo (zonas, presencialidad, perfiles) — perfiles con formagon/exrienen(:la (p.. ej., agente genergl .bach’lller y 6 meses, aglente técnico . 3 o B i ]
101 . N con 1 afio, supervisor 4 afios, gerencia 5 afios + especializacion). Falta lo esencial para ofertar: |Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
incertidumbres de costo . o I ] ] .
cantidad de FTE por rol, turnos, idiomas, modalidad (remoto/presencial), herramientas provistas
por quién, y esquema de reemplazos/rotacion. (Pag. 56-58)
26. IVR transaccional e interoperabilidad: Se exige IVR robusto, interoperable, con servicios web
102 F. Modelo operativo (zonas, presencialidad, perfiles) — SOAP/REST y autenticacion. Pedimos aclarar integracion (APIs disponibles), ambientes Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
incertidumbres de costo (DEV/UAT/PROD), responsables de pruebas, y si ETB provee sistemas fuente/documentacion. P 9 P
(Pag. 56)
ETB informa que el método de seleccion que sera aplicado es la Invitacién Publica
contemplada en el articulo 15 del Manual de Contratacién de ETB.
- S . . Con . El proceso de evaluacion se encuentra en el numerla 3.4.
Solicitamos amablemente se nos indique el método de seleccion que sera aplicado, asi como
) . los criterios que se tendran en cuenta para la evaluacion y escogencia de las propuestas, con el ETB aclara al interesado aue el proceso de seleccion inicial es de caracter habilitante
103 3.4 EVALUACION TECNICA DE OFERTA fin de contar con claridad sobre el proceso de analisis, garantizar la adecuada comprensién de a P : . P L
L S - N (Cumple/No Cumple), enfocado en asegurar la idoneidad técnica, la experiencia y la
las condiciones de participacion y asegurar la presentacion de ofertas alineadas con los ; : - :
L ) . capacidad de infraestructura (Data Center certificado) del proponente. Posteriormente,
objetivos y necesidades de la entidad. . L. L. s P .
la ejecucion del contrato se regira por la competitividad econémica en cada solicitud de
servicio. Es fundamental que el oferente revise exhaustivamente el cumplimiento de los
requisitos habilitantes y de ejecucioén, ya que el incumplimiento o condicionamiento de
estos generara el rechazo de la oferta.
Agradecemos se nos confirme si para cada segmento o linea de actividad se seleccionara un
unico aliado o varios. En caso de ser lo segundo, solicitamos amablemente se indique cuantos
104 CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS alladog se tlg’ne prew:stp selec.monar por cada grupo, teniendo erl1 cuenta que, de contemplarse |[La hab|||ta0|qq esta (?efllmda dg aculerdo con (lellcumpllmlento de los aliados que cumplan
la participacion de multiples aliados, el esquema resultante podria asemejarse al modelo actual |con los requisistos técnicos, financieros y juridicos
de colaborador empresarial, lo cual resulta relevante para efectos de la planeacion operativa,
comercial y estratégica de los proponentes.
Para el caso de los negocios que hayan sido gestionados por el colaborador, agradecemos se
nos indique cual seria el manejo que se les daria dentro del esquema propuesto. Asi mismo, . - -
s iy o ) . . : El acuerdo marco se desarrollara a travez de ordenes de servicio. Las solicitudes de
solicitamos se nos confirme si existen valores previamente determinados para dichos negocios y| ..~ ", L L "
105 ORDENES DE SERVICIO ) - o L cotizacién para cada orden determinaran las condiciones aplicables para cada
si se contempla un minimo de actividades a desarrollar por parte de ETB, indicando, de ser el necesidad
caso, los porcentajes minimos aplicables, o en su defecto, cudl seria la forma de operacion !
prevista.

07-07.7-F-024-v.2

“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

22/08/2018 Pag.1




PREGUNTA
No.

NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO
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106

CONFLICTO DE INTERES

En el evento en que ETB se encuentre adelantando la gestiéon de un negocio con alguna entidad
publica (por ejemplo, un ministerio o un ente territorial) y, de manera simultanea, el colaborador
también se encuentre desarrollando gestiones sobre la misma oportunidad, agradecemos se
nos indique si dicha situacion podria generar algun conflicto de interés o restriccion, como la
existencia de acuerdos de no competencia. A manera de ejemplo, en una licitacién publica en la
cual tanto ETB como el colaborador deseen participar y dicha oportunidad haga parte del
segmento en el que el colaborador haya sido previamente adjudicado, solicitamos se aclare si
ambas partes pueden participar de manera independiente y cual seria el manejo en el evento en
que una u otra resulte adjudicataria del proceso.

Se aclara que el Acuerdo Marco no contemplara exclusividad. Sin embargo, debe
tenerse en cuenta que en el evento en que ETB esté participando en una oportunidad
de negocio o proceso de contratacion especifico, el Aliado no podra participar, debido a
que en este escenario se materializa la participacion del Aliado frente a las cotizaciones
que debe presentar a ETB para la integracion de servicios que ETB ofrece a sus
Cientes. Igualmente, una vez asignada una orden de servicio especifica al Aliado, éste
no podra presentarse o participar en procesos de contratacién adelantados por la
entidad contratante y que tengan el mismo objeto y alcance de la linea de negocio o
grupo respecto del cual esté ejecutando la orden de servicio del Acuerdo Marco.

107

TIEMPOS Y CRONOGRAMA

Por favor, confirmar cudles son los tiempos y cronogramas estipulados para la ejecucién de
cada orden de servicio y, adicionalmente, cuél sera el tiempo estandar establecido para la
presentacion o participacion en cada proceso.

Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente
final.el area tecnica debe tener en cuenta que el plazo para participar o presentar oferta
o cotizacion esta definido en el procedimiento para solicitud de ordenes de servicio (
son dos dias ), se sugiere complementar la respuesat

108

3.6.1.3. EXPERIENCIA MINIMA HABILITANTE

Solicitamos respetuosamente se amplie el periodo para la acreditacion de las certificaciones de
experiencia, permitiendo que estas correspondan a contratos ejecutados desde el afio 2010 en
adelante, con el fin de garantizar los principios de pluralidad de oferentes, libre concurrencia y
seleccion objetiva. Limitar la experiencia a un periodo reducido no constituye, por si mismo, un
criterio suficiente para acreditar la idoneidad y capacidad técnica del oferente, mientras que la
ampliacion del periodo solicitado permitiria evidenciar de manera mas adecuada la trayectoria,
experiencia y solvencia de las empresas del sector, asegurando asi la correcta ejecucion del
objeto contractual.

ETB acepta parcialmente su solicitud, en el documento de terminos de referencia final
se realizara el respectivo ajuste

109

3.6.1.3. EXPERIENCIA MINIMA HABILITANTE

En relacion con el requisito de experiencia minima habilitante del oferente, mediante el cual se
exige la acreditacion de contratos cuyo objeto guarde relacion directa con la prestacion del
servicio de BPO en modalidad de servicio, solicitamos respetuosamente que para la
acreditacion de la experiencia también se permitan certificaciones correspondientes a contratos
de mesa de ayuda, service desk, contact center, soporte técnico y servicios similares. Desde el
punto de vista técnico y operativo, este tipo de servicios hacen parte integral de los modelos de
BPO, en la medida en que involucran la gestién de procesos tercerizados, atencion a usuarios,
operacion continua, cumplimiento de niveles de servicio (SLA), administracion de personal y
control de calidad, elementos que son propios y directamente relacionados con la prestacién de
servicios BPO.

Permitir la acreditacién de experiencia en este tipo de contratos ampliaria el espectro de
participacion de oferentes con trayectoria comprobada en la operacién de servicios tercerizados,
sin afectar el cumplimiento del objeto contractual, en concordancia con los principios de
pluralidad de oferentes, libre concurrencia y seleccion objetiva.

ETB acepta parcialmente su solicitud, en el documento de terminos de referencia final
se realizara el respectivo ajuste

110

PRESENTACION OFERTA

Amablemente solicitamos se nos confirme si para cada grupo se debera habilitar una oferta
independiente en la plataforma Ariba y, asi mismo, si para cada grupo los documentos
habilitantes de caracter juridico deberan cargarse de manera independiente.

Si, para cada grupo debe referiri su participacion y documentacion especifica

111

EXCLUSIVIDAD

De la manera mas amable, solicitamos a la entidad confirmar si el hecho de ser parte del
Acuerdo Marco, en cualquiera de sus grupos, limita o impide nuestra participacion de manera
independiente en otros procesos en los cuales ETB tenga interés en participar y, asi mismo, si
posteriormente se podria adelantar un proceso especifico en el marco del Acuerdo Marco de
Precios.

Se aclara que el Acuerdo Marco no contemplara exclusividad. Sin embargo, debe
tenerse en cuenta que en el evento en que ETB esté participando en una oportunidad
de negocio o proceso de contratacion especifico, el Aliado no podra participar de forma
independiente, debido a que en este escenario se materializa la participacion del Aliado
frente a las cotizaciones que debe presentar a ETB para la integracion de servicios que
ETB ofrece a sus Cientes.

112

2.8 VERIFICACION DE LAS VENTAS FRENTE AL VALOR A
CONTRATAR

Agradecemos se nos confirme si, para efectos de la participacion en varios grupos, las ventas
deben considerarse de manera acumulada o si, por el contrario, cada grupo se evaluara de
forma independiente. En este sentido, solicitamos se aclare si al participar en siete (7) grupos es
necesario sumar el volumen de ventas de todos ellos a nivel general, o si cada grupo se
considera de manera individual y las ventas se toman de forma separada para cada uno.

Este requisito habilitantes es individual por grupo no se suman grupos.
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No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
De acuerdo con el objeto del grupo IV: El servicio de Business Process Outsourcing (BPO)
ofrecido por ETB se enmarca en el portafolio de Soluciones TIC y Digitales, y se caracteriza por
113 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 la tercerizacion y ggsnon espgmall’zada de procesos fje nego.c_lo’ ag.ra.decemos aclarar que . Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
procesos de negocio se gestionarian por parte del aliado? (Ej: Servicio al cliente, telemerketing,
ventas, mesa de ayuda, etc) toda vez que en el capitulo de ordenes de servicio, se enfoca el
alcance solo a soporte tecnoldgico.
El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
- Agradecemos indicar cual es el periodo de pago de los servicios, ya que en algunos apartes se el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores gue cumplan con lo
14 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 9 P pag yaq 9 P dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. Adicional a lo definido

menciona 90 dias, en otros 45 dias y en otro 120 dias. ; . ) o
en los terminos de referencia una vez se realice la etapa de negociacion para una orden

de servicio se pueden modificar los periodos de pago.

En el anexo financiero no se menciona lo descrito en la invitacién publica, referente a servicios
115 Anexo Financiero presenciales (fijos y méviles), agradecemos aclarar bajo que "servicio" y "Descripcion de Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero
servcicio" se cotizara el alcance presencial, si es que aplica para este acuerdo marco

Agradecemos del anexo financiero, especificar a que se refiere "Agente en Sitio por zona" esto

116 Anexo Financiero . s ; Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero
hace referencia a servicio presencial?
: . En caso de que los servicios a cotizar por zona sean netamente presenciales, en que items de . ’ N .
117 Anexo Financiero L q - P P enq Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero
servicio se cotizaran los agentes de contact center?
118 Anexo Financiero Agradecemos definir y especificar el alcance de servicio en sitio y servicio remoto Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero
119 Anexo Financiero En qule item de servicio d?' a'nex'or fmaﬁqero se cofizara el servicio de lenguaje de sefias Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero
descrito en el documento invitacion publica
4 En el pdf Invitacion Publica se describe un agente profesional que no viene para cotizar en el . . N .
120 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 P 9 P q P Los items a cotizar se encuentran detallados en el anexo financiero

anexo financiero, este perfil si estara dentro del alcance?

. Como se espera que se entregue la oferta técnica? En el documento se menciona una vez
121 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 formato punto a punto, sera de esta manera? O sera a libre decision de los proponentes la
estructura del documento?

La oferta técnica debe presentarse en el formato del aliado y debe cubrir el detalle de
cada uno de los items solicitados en los Términos técnicos

Las certificaciones ITIL e ISO 20.000 sera de estricto cumplimiento? O el proponente puede
regirse por la norma sin estar certificado? Esta pregunta obedece a que las compafiias del

122 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 X A . Se ajustara en los términos de referencia definitivos
sector BPO por lo general tenemos otro tipo de certificaciones que aseguran la calidad de los
servicios, estando en todo caso, alineadas en sus procesos a las buenas practicas de estas.
123 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ ETB cuenta actualmente con una plataforma CTl/contact center estandar definida o espera que|La plataforma debe ser proporcionada por el aliado y cubrir con las caracteristicas
el aliado proponga la plataforma tecnolégica como parte del servicio BPO? técnicas solicitadas por la entidad
124 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢La arquitectura objetivo debe ser 100% cloud, hibrida o puede contemplar escenarios multi- Podra ser hibrida, pero se confirmara con cada orden de servicio generada para el
cloud? cliente final
125 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Existen lineamientos corporativos de ETB sobre regiones cloud autorizadas, residencia de No
datos y soberania de la informacion?
126 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢Se requiere alta disponibilidad activa-activa o activa-pasiva para los servicios criticos de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final

atencion?
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PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
. Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
127 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Se exige un DRP con RTO/RPO definidos o estos deberan ser propuestos por el aliado? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
conectividad
i . . " . " N . Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
128 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 LE;?OI:]:}:IEEOS’?gregamon de ambientes (produccion, pruebas, capacitacién) a nivel de ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
P ’ conectividad
129 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 jé(f:f:e;'s"zgdsig:t’ :;’"a"zac"’” espera ETB sobre los flujos de atencin, reglas de negocio y Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
130 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 gﬁ:ﬁ:::rrollos deben realizarse bajo un enfoque low-code/no-code o se permiten desarrollos Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
i . . . . . . Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
131 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 é‘eELBsﬁg:;gr:,e’ versionamiento, control de cambios y gobierno de desarrolios (DevOps) dentro ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
: conectividad
. ., Se espera que el aliado entreque documentacion técnica. diagramas de arquitectura Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
132 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 (rﬁanualgs o lrativos como arst;e de Ia transferencia de coynocir?']iento? q Y ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
P P : conectividad
133 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Se requiere capacidad de construir bots (voicebot/chatbot) con NLP y entrenamiento continuo? |Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
134 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 é%t’;l;:ig:n:&sss':;;:;Zgzr:}agznfliqusige?;:gg)g] tegrarse con la operacion BPO (CRM, Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
135 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 fn';ssgj‘te'i?;ic';’r‘s: r‘:]ibczrnaizr;iaslfa’se via APIs REST, SOAP, webservices, colas de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
. Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
136 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢(ETB dispone de un AP Gateway corporativo o se espera que el aliado lo provea? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
conectividad
i Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
137 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Se debe contemplar Single Sign-On (SSO) con el directorio corporativo de ETB? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
conectividad
138 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ETB exige pruebas de carga y estrés sobre las integraciones criticas? Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
139 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ﬁﬁgﬁnfﬁgjt'zzjzaﬁg'w::t:ig?gt,\:gp;’]sa‘i*l d:r:‘at&i‘;' ?f::;igggzzg (voz Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
140 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Se requiere grabacion de interacciones en todos los canales y su centralizacién? Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
" ;, ETB puede suministrar estimaciones de volumetria por canal (interacciones diarias, mensuales No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
141 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ icos%” P ’ dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
yp : especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
i No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
142 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Cual es la concurrencia maxima esperada de agentes por servicio o campafia? dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
Los niveles de servicio se estableceran en las 6rdenes de servicio especificas y
143 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ETB definira SLAs de atencién (ASA, TMO, abandono) o espera que el aliado los proponga? | (6P6ran ser cumplidos conforme a los términos pactados, pero no existen datos
concretos sobre métricas o parametros minimos en el contenido del capitulo técnico
proporcionado.
144 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ETB exige controles de enmascaramiento de datos sensibles en ambientes no productivos? Esta informacion seréa definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
145 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢Como debe gestionarse el acceso de agentes y personal técnico (roles, perfiles, trazabilidad)? |Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
146 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Se requiere registro y retencion de logs para auditoria, y por cuanto tiempo? Esta informacion seréa definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
Como se indico en la Reunién Informativa, todos sera publicado en la pagina de ETB;
asi mismo, una vez se surta el proceso de manifestacion de interés, aquellos
147 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 png vez se Ilbereq Igs pl|ego§ definitivos, por favor aclarar de qué modo van a realizar las interesados y gue cumplan esta fase,’ seran invitados medlantg la Plataforma SAP
invitaciones a participar en ariba? ARIBA. De ahi en adelante, esta sera la Plataforma Transaccional para el proceso.
En lo que refiere a cronogramas, entrega de oferta, documentacion y demas, toda la
informacion estara en los Términos de Referencia Definitivos.
El documento no establece ni informa salarios especificos por perfil en cantidad de
SMMLYV. Los oferentes deberan proponer los salarios o tarifas respectivas en su oferta
148 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 Agradef:emos compartir el salario que debe ser a5|gna§io a gada unol(’je los perfiles rlequendos economica, acorde consu F:e}pacndad tecnlca,loperatlva y Iggal, siempreen
con el fin de que todos los proveedores tengamos la misma informacion y base salarial. cumplimiento de las disposiciones laborales vigentes y en linea con la sostenibilidad
econdmica del servicio. Los valores propuestos seran evaluados durante el proceso
conforme a las reglas del Acuerdo Marco y las érdenes de servicio.
Las Preguntas y respuestas para la etapa de Observaciones de los Borradores de los
< Solicitamos amablemente una sesion aclaratoria adicional, donde podamos compartir las términos de referencia, seran piblicadas en a pagina de ETB para consulta de los
149 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 T - . ! p p interesados. Asi mismo, en la Reunion Informativa del Grupo 4, que se realizé el dia 07
inquietudes vy solicitar aclaraciones generales del proceso. N s . .
de enero 2026, en el horario de 2PM a 3PM, se entrego la informacion en referencia a
las generalidades del proyectode Contratos Marco.
i En el numeral 3.6.1 Requisitos minimos habilitantes hace referencia a las certificaciones ISO
150 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 9000 y 20000. ¢ Estas se homologan a la familia de dichas certificaciones por ejemplo 27001, Se ajustara en los términos de referencia definitivos
22301, 9001 etc?
. El disefio de los esquemas de continuidad son sugeridos totalmente por la organizacién Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
151 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 proveedor o ¢ Existe algin parametros o métricas base para su estructuracion y disefio, en caso [ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
de existir esos criterios basicos seran compartidos para su incorporaciéon a BCP del servicio? conectividad
Si se trata de proceso de ventas que se vaya a gestionar ¢ se requiere validacion de las ventas
. 24 i i i i 9
152 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 por parte del proveedor?; Se requiere que el equipo de calidad realice el 100% de la Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
confirmacion de la venta (Tercero de Confianza) o se basara en un muestreo estadistico para
auditoria?
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PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
. Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
153 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ Tienen alguna especificacion para el proceso de monitoreo? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
conectividad
154 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 Para los .se'rwmos presenciales ¢,cémo esperan que se haga el monitoreo de calidad?¢ Tipo lado Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
alado? ¢ Cliente oculto?
155 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢Cudles la "?“es"a minima obligatoria de monitoreos por agente al mes para cada canal (Voz, Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
WhatsApp, Video llamada, Chat)?
En el tarifario no se ve solicitud de procesamiento de interacciones para text y speech analytics
156 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢consideran incluirlo en procesamiento por minuto / por longitud en palabras o caracteres? Esto, |\ < ge requerir items adicionales se aplicara lo definido en el item 3.5.6
pues ya incluso estamos haciendo monitoreo automatizado y esto optimiza el trabajo, genera
mas volumen procesado y mas oportunidad.
157 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ‘;Para las interacciones que se p"’%”te‘"‘” se requiere hacer medicion de calidad percibida a Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
través de encuestas por SMS, mail o IVR?
i Los perfiles descritos estan orientados a procesos de servicio al cliente. De requeririse un
158 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 proceso relacionado con ventas y/o cobranzas, ¢;se pueden ajustar algunas competencias y En caso de requerir items adicionales se aplicara lo definido en el item 3.5.6
requisitos, o aplican de la misma forma para todos?
159 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 Eiiﬁif;%:l ;e)tr(c:)z;sso de calidad, ¢existe un estandar minimo definido (reporteria, cantidad de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
160 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 En caso de no estar contemplado un estandar de calidad, ¢l alcance se limitaria al valor del |- e macién sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
puesto contratado?
" ;, Cuentan con rangos de AHT establecidos para los procesos de monitoreo de los servicios? No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
161 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢ 9 . P P : dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
Agradeceremos que puedan compartirlos. . ) L . S
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
162 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 ¢Se requiere algtin "p‘? de acomlpanamlento clie 9pt|m|za0|on de procesos o disefio / redisefio de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
la experiencia? No lo vimos reflejado en el tarifario
En las interacciones que se den en el servicio de videollamada para lenguaje de sefias, ¢ cual es
. el protocolo de monitoreo especifico para asegurar la competencia comunicativa y la calidad
163 INVITACION PUBLICA N° 7200002521 técnica de este servicio?; Cémo serian los parametros? Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
¢ Seria requisito para este servicio contar entonces con analistas de monitoreo que puedan
evaluar lenguaje de sefias y hacer las grabaciones de todas las videollamadas?
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164

INVITACION PUBLICA N° 7200002521

¢Para el servicio de videollamadas se tiene que hacer un % de grabacion de las interacciones o
de todas?

Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final

165

INVITACION PUBLICA N° 7200002521

Dado que el pliego menciona campafias de salida (outbound) y atencion de solicitudes/quejas
(inbound), ¢cual es el mix porcentual proyectado entre estos tipos de trafico?. Esto es vital
porque el esfuerzo de monitoreo en ventas (cumplimiento legal/veracidad) difiere del de SAC
(resolucion/calidez).

No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio

166

INVITACION PUBLICA N° 7200002521

Para la medicién de satisfaccion, ¢ el costo de los insumos de envio (mensajeria SMS, minutos
de IVR de salida, correos electrénicos) debe ser asumido por el aliado dentro del valor de la
interaccion?

Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. ETB se hace cargo de los servicios de
conectividad

167

3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES

Con fundamento en los principios que orientan la contratacion de la ETB (en especial, pluralidad
de oferentes, libre concurrencia, igualdad, seleccion objetiva, transparencia y proporcionalidad),
me permito presentar la siguiente observacion respecto del requisito habilitante relacionado con
certificaciones 1SO.

En el documento de condiciones se exige la presentacion de certificaciones 1ISO como requisito
para habilitar el cumplimiento de un proponente. Este requerimiento, tal como esta formulado,
limita la participacion de multiples empresas que cuentan con amplia experiencia, capacidad
técnica y operativa demostrable en la ejecucioén de contratos de naturaleza similar, pero que no
disponen de la totalidad de certificaciones 1SO solicitadas.

En la practica, la exigencia simultanea de varias ISO como habilitante, puede convertirse en una
barrera de acceso que no necesariamente guarda relacion directa con la correcta ejecucion del
objeto contractual, especialmente cuando la idoneidad puede acreditarse por otros medios
objetivos (experiencia especifica, personal clave, metodologia, procedimientos HSEQ, planes de
calidad, indicadores, etc.).

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente que ETB:

1. Reconsidere el alcance del requisito y modifique el documento de condiciones para que la
exigencia de certificaciones I1SO se limite, como minimo, a una (1) certificacion ISO, acorde con
el alcance del objeto contractual; 6

2. En su defecto, que permita acreditar el cumplimiento mediante equivalentes (sistemas de
gestion documentados, politicas y procedimientos de calidad/seguridad, actas de
implementacion) etc.; sin que ello implique la exclusion automatica de oferentes con experiencia
demostrada.

Se ajustara en los términos de referencia definitivos

168

3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES

Con fundamento en los principios del Manual de Contratacion de ETB (pluralidad de oferentes,
seleccion objetiva, libre concurrencia, transparencia y eficiencia), solicitamos revisar el requisito
que exige certificaciones directas de fabricante para todos los componentes como condicién
habilitante técnica, por cuanto puede convertirse en una barrera de acceso que limita la
participaciéon de proponentes idéneos con amplia experiencia, respaldo de canales
autorizados/distribuidores y capacidad demostrable, pero sin posibilidad de obtener en el corto
plazo certificaciones directas por politicas comerciales, exclusividades o tiempos de emision.
Esto podria reducir injustificadamente la competencia a fabricantes o a pocos integradores con
relacion directa.

Para no afectar la certeza de ETB sobre la marca y especificaciones exigidas y, a la vez,
ampliar la participacion, solicitamos permitir: (i) una carta de compromiso firmada por el
Representante Legal, en la que se obligue a aportar, si resulta adjudicatario, las certificaciones
de canal autorizado y/o distribuidor previo al suministro/instalacién; y/o (ii) aceptar desde la
oferta soportes emitidos por canales autorizados/distribuidores en reemplazo de la certificacion
directa del fabricante, manteniendo la responsabilidad integral del proponente.

Asi, ETB asegura que la marca requerida sera la suministrada e instalada, sin que la
certificacion en etapa habilitante excluya proponentes con experiencia y respaldo comercial
valido.

La certificacién se debe entregar para los componentes que corresponden a
licenciamiento de soluciones con fabricantes
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
169 3.6 GRUPO |V: BPO - “optimizar la operacién, reducir costos...” g,CuaIles el "°'“”.‘e.” estimado mensual/anual de transalcfmones 0 interacciones esperadas por Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
cada tipo de servicio (Help Desk, Contact Center, Gestién de Infraestructura, etc.)?
170 3.6 GRUPO IV: BPO ¢Existen picos estg cionales o eve ntos previsibles que impacten la demanda (ej. cierres Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
contables, lanzamientos, campafas)?
3.5 OBJETIVO - “beneficio del conjunto empresarial... con ¢ Se espera que el servicio atienda Unicamente a usuarios internos de ETB o también a clientes - . N
171 - - M , - . El servicio debe ser prestado a clientes finales de ETB
fundamento en un modelo de gobierno con las filiales... finales de sus filiales o empresas vinculadas?
3.6.2 REQUISITOS OBLIGATORIOS - “Alcances Funcionales” y | ;Hay un catalogo definido de servicios o procesos que se van a externalizar bajo este acuerdo - e .
172 “ o El catalogo de servicios esta definido por el contrato marco y su anexo de precios
‘Alcances Técnicos marco?
Servicio Centro de Contacto — “Atencion de llamadas (inbound)... [ ; Cuantas llamadas entrantes (inbound) y salientes (outbound) se proyectan mensualmente por N.o se c‘tuentalcon estadisticas espe'cmcas definidas para ?Ste proceso, Bl -
173 . » . ! dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
Llamadas de salida (outbound)... canal (teléfono, WhatsApp, chat web, videollamada)? e . L 5 L
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
El objeto del contrato es establecer una alianza estratégica y un mecanismo de
agregacion por demanda. Esto significa que los servicios no estan previamente
174 Servicio Centro de Contacto — “Generacion de los . Existe un historial de volimenes actuales o provecciones basadas en datos reales? dimensionados, sino que se solicitaran segun la necesidad de cada cliente de ETB. Los
correspondientes reportes propios de la operacion...” ¢ proy! : volimenes reales, tiempos y alcance especifico se definiran Gnicamente al momento de
emitir cada "Orden de Servicio". Es en ese documento posterior donde se estableceran
las "particularidades y alcance del servicio solicitado".
Se espera que el proveedor proporcione una solucién "llave en mano" que incluya el
CHATBOT - “Gestion de la Base de Conocimiento... ¢ Se espera que el proveedor disefie, entrene y mantenga el modelo de IA/PLN, o ETB motor'de' IA, los model(?s de Ienguajg (LLM), y la .plataforma Qe gestpn de "
175 X . e ’ " ! i . conocimiento. ETB actia como el cliente que define la necesidad (la intencion del
alimentacién y actualizacion continua... proporcionara el motor de conocimiento? . X R ; -
usuario, el canal), pero la infraestructura inteligente, su entrenamiento inicial y su
mantenimiento técnico son responsabilidad exclusiva del oferente.
El proveedor no debe cotizar un nimero fijo de intenciones, sino ofertar una plataforma
176 CHATBOT - “Gestion de Intenciones y Flujos Conversacionales” | ; Cuantos “intents” (intenciones) o flujos conversacionales se deben soportar inicialmente? flexible y una metqdolog|a de serviclos profesionales gue perm'FaAdlsenar’ configurar y
entrenar tantos flujos como se soliciten en las Ordenes de Servicio, asegurando que la
arquitectura soporte "conversaciones complejas y abiertas”
El proveedor debe ofertar una solucién con capacidad abierta de integracion (API-first,
CHATBOT - “Integracion con Canales Digitales... plataformas Lo . . . . . . soporte de WebServices), lista para conectarse con Ticketing, CMDB y Sistemas de
177 internas de gestion de clientes ¢Se requiere integracion con sistemas internos (CRM, ERP, ticketing)? ¢ Cudles son Gestion (ERP/CRM) genéricos, ya que los sistemas especificos se definiran con cada
Orden de Servicio.
. No es posible estimar la dotacion, ya que el contrato operara bajo un esquema de
178 SERVICIO DE AGENTES GENERAL / TECNICO / ¢ Cual es la dotacién estimada requerida por rol (agente general, técnico, profesional, "Agregacion de Demanda" y "Precios Unitarios". El oferente debe tener la capacidad de
PROFESIONAL / SUPERVISOR especializado, supervisor, gerente de proyectos)? proveer desde un equipo pequefio compartido hasta una operaciéon masiva dedicada,
dependiendo de las Ordenes de Servicio que se generen
Franjas Horarias — "Para la cobertura 24x7, el proveedor debe . ) 3 ) ] El oferentg debe tener la cz'apamdad mstalada.y los procesos de BR.HH. para operar
179 - [ ¢ Se requiere cobertura 24x7? ; En qué proporcion (turnos, dias, zonas horarias)? 24x7 mediante turnos rotativos o zonas horarias, pero la activacion de estos turnos
utilizar un modelo de rotacion... ) - - !
dependera de la solicitud puntual de cada cliente interno de ETB.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Equipo Profesional... — “Certificaciones del Equipo: El personal | L e e N . R
180 debe contar con certificaciones relevantes... como ITIL, §L|OS agt;er:tis deben estar certificados en ITIL u otras certificaciones especificas antes del inicio |El p.rovlee;jor debe asegurar que su equipo base cuente con certificaciones ITIL (o
CompTIA o equivalentes.” el contratos equivalentes)
Distribucion y zonas de atencion presencial — implicito en ) . - o . . El acuerdo marco esta disefiado bajo un esquema presencial y centralizado (On-Site)
; ?
181 “Modalidad Mévil" y “Modalidad Fija” ¢ Se permite el trabajo remoto, hibrido o debe ser 100 % presencial en centros autorizados? en centros de operacion o puntos de atencion.
182 Alcances Funcionales — “Help Desk: Gestién de incidentes y  Cudnt . di i i . imad te? 2‘.0 se cluentalcotn estaldlstmast espe’mﬂcasddeg_rllgas paralgstf procgtso, El licitud
requerimientos de soporte de primer y segundo nivel’ ¢ Cuantos usuarios y dispositivos se gestionaran aproximadamente? imensionamiento real sse entegar cuando 0 sus clientes emitan una solicitu
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
. . L . . . No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
183 Alcances Funcionales Gntiztrl:i)tr;iirerrammntas de ticketing y ¢ Cual es el volumen promedio mensual de tickets/incidentes actuales? dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
El nombre de las herramientas actuales no es publico en este documento, pero el
Alcances Técnicos — “Gestion de herramientas de ticketing... |;Qué herramientas de ticketing y monitoreo utiliza actualmente ETB? ¢ Se espera que el mOdfeIO de gontrgtacp n exige que el proveedor aporte su propia Su'teAde gestiony
184 .. N . . monitoreo (licenciamiento propio), la cual debe tener la capacidad de integrarse o
Integracion con CMDB proveedor use las mismas o implemente nuevas? . . . -
convivir con las herramientas legadas que ETB decida mantener para su infraestructura
base.
c t Servicio Int | “A dos de Nivel de | ; Exi - . " . . Los SLAs especificos no se detallan en este documento, sino que seran definidos por
185 omponentes para un Servicio Integral — “Acuerdos de Nivel de |;Existen SLAs definidos actualmente (ej. TMO, TME, resolucion en primera llamada)? ¢ Pueden ETB segun la necesidad de cada campafia o servicio activado de acuerdo con las
Servicio (SLA): Definicion clara de las métricas...” compartirse como referencia? L
ordenes de servicios.
El proveedor debe garantizar la infraestructura y capacidad operativa en Colombia,
Esquemas de Continuidad del Negocio (BCP) — “Centros de ) . - " . cubriendo las ciudades listadas en las Zonas 1, 2 y 3. No se considera una operacion
R o s
186 operacion y de respaldo geograficamente separados” ¢Ddnde deben estar ubicados fisicamente los centros de operacién (Colombia, LATAM, global)? 100% offshore o global, ya que el componente presencial es parte integral del alcance
solicitado.
Los tiempos especificos no estan definidos en el documento, pero es un requisito
- . “Ohiati habilitante que el proveedor tenga la capacidad técnica y metodolégica para definir,
187 Esquemas de Confinuidad d.e,l Negocio (BC’?) Objetivos de ¢ Se exige cumplimiento de RTO/RPO especificos? ¢ Cuales son? comprometerse y cumplir con unos RTO/RPO que se acordaran (probablemente en
Recuperacion (RTO/RPO) - ) i -
cada Orden de Servicio o en el contrato final) para garantizar la continuidad ante
desastres.
3.6.3 PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO — . Prefiere ETB del . 4 » hora/homb bl |
188 “descuentos con base en los precios unitarios pactados enel | 'r:a ;ere un modelo por usuario, por transaccion, por hora/hombre, por blogue mensual, o |y .
acuerdo marco” mixto«
X . i . s X No existe una distribucién cuantitativa (ntmero de personas o porcentajes) predefinida
Anexo Financiero — ltems 1-60 (diferenciacion por zona); . e ” . s ” P
; ?
189 Distribucion y zonas de atencion presencial (documento) ¢ Cual es la distribucion esperada de la dotacion por zona (Zona 1/ Zona 2 / Zona 3)? para la asignacion dg dgtac!qn por zona. El contrato operara bajo un rpgdelo de
demanda donde la distribucion se define caso por cada orden de servicio.
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PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
190 Anexo Financiero — items 1-60 (en sitio) vs. 61-80 (en remoto) (,ng porcentAaje del servicio se espera en modalidad presencial vs. remota? ;Con qué No se ldeflne un porcen}a}e para modalidad remota; por el contranq, los esquemas de
requisitos de infraestructura o seguridad? atencion descritos explicitamente deben ser de naturaleza presencial.
El pliego técnico no entrega una matriz de turnos ni una composicién porcentual de
recargos (distribucién de horas). Establece la capacidad requerida, pero no el consumo
191 Anexo Financiero — Columnas de "hora ordinaria", "hora ¢Cual es la composicién esperada de horas por tipo (ordinaria / nocturna / dominical-festiva) proyectado. Para dimensionar la oferta econémica (P&G), se debe asumir un modelo
nocturna”, "hora dominical y festivo" para cada rol y zona? de Precios Unitarios flexible, donde el oferente cotiza el valor hora/recurso para cada
perfil, y la mezcla de horas (ordinarias vs. recargos) se aplicara segun la legislacion
vigente sobre los turnos que ETB active en cada Orden de Servicio futura.
De acuerdo con los lineamientos del proceso, no existen volimenes minimos ni
maximos estimados mensualmente. El modelo de contratacion sera bajo la modalidad
A ) ; - de 'Ordenes de Servicio', donde cada requerimiento especifico (IVR, SMS, WhatsApp,
192 Anexo Financiero — Items 81-107 .(,Cual s el volumen estimado mensual para cada item técnico (IVR, WhatsApp, SMS, llamadas etc.) definira su propio alcance, cronograma y recursos necesarios en el momento de la
internacionales, chatbot, etc.)? e : P ) . "
solicitud. La oferta se basa en la disponibilidad para atender dichas érdenes bajo los
precios unitarios y niveles de servicio (SLA) acordados, garantizando la escalabilidad
requerida por ETB y sus clientes finales."
No se contempla trafico internacional ni se define frecuencias o destinos fuera de
’ ; Las llamadas outbound/inbound internacionales seran frecuentes? A qué paises Colombia. El alcance geografico de la operacion esta delimitado exclusivamente al
193 Anexo Financiero — ltems 89-92 mes fenquep territorio nacional colombiano. La arquitectura de la solucién debe dimensionarse para
principalmente (EE.UU., Europa, resto del mundo)? o - . L : . ) s o
trafico nacional. Cualquier requerimiento internacional seria una excepcion no tipificada
en este anexo técnico.
) Es responsabilidad del Proveedor incluir el licenciamiento y la gestion del servicio a
194 Anexo Financiero — Items 98 (Setup), 99 (Integracién), 100-101 |;Quién proveera las licencias de WhatsApp Business API (Meta BSP): ETB o el aliado? 4Es un |través de un proveedor de servicios autorizado. El modelo de costos exigido es mixto
(Conversaciones) cargo unico o recurrente? debe cubrir tanto el cargo fijo de la plataforma como el costo variable del trafico de
mensajeria.
195 Anexo Fmancner(i Descripcion repetida en tp#os los Ite:ns, F,Que incluye exgctanjente el 99ncepto de “servicio integral a todo costo”? ¢ Salarios, De acuerdo con el item se relaciona la unidad de medida requerida
documento — “Componentes para un Servicio Integral infraestructura, licencias, gestion, BCP?
196 Anexo Financiero — ftems 73, 76, 98 S,Puede c"onﬁr?'nar las u’r’n(riades de mgdlda co'rrectas para items con inconsistencias (ej. item 73: El anexo financiero se corregira.
por mes” vs. “por hora”; item 98: unidad vacia)?
Las integraciones no existen pre-construidas; deben ser disefiadas e implementadas
por el Proveedor sobre su propia plataforma para conectarse con los sistemas que se
. soliciten para los clientes finales. No es posible estimar horas de desarrollo en esta
197 Anexo Financiero — Item 106: “Hora desarrollo para Integraciones | Las integraciones digitales (chatbot, IVR, CRM) ya existen o deben construirse desde cero? etapa, ya que esto depende de cada Orden de Servicio. Se debe disponer de una
y canales digitales” ¢ Cuantas horas de desarrollo se estiman? arquitectura orientada a servicios (SOA/Microservicios) y un equipo de implementacién
listo para desarrollar conectores (APIs/Web Services) a medida que se activen las
ordenes de servicio, pero el nicleo funcional (Motor de Chatbot, IVR Core) debe ser
aportado por tu solucion.
A Fi iero — item 107: “Analytics — Servicio Int | a tod i i i Y
198 nexo Financiero — Item nal leCS" ervicio Integral a todo +Se requiere un servicio de analytics especific? ;Con qué periodicidad y nivel de detalle? Si, se requiere un comlponente robusto de andlisis y reportes, el cual varia segun el
costo por mes' canal o servicio especifico.
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PREGUNTA
No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
La solicitud no es procedente por cuanto la naturaleza juridica y supuestos de hecho
que dan origen a la clausula penal y a la multa son diferentes. En efecto, la Clausula
Penal es una tasacion anticipada de perjuicios que busca sancionar el incumplimiento
parcial o total de cualquiera de las obligaciones a cargo del Aliado.
. . . Ahora bien, el borrador de los Términos de Referencia establece dos tipos de
Multas hasta el 20 % por OS + clausula penal 20 % por OS + penal general $200 millones (sin sanciones que no operan sobre los mismos supuestos de hecho: (a) La cléusula penal
regla de no acumulacion): En relacion con las clausulas 1.3.3 (Multas) y 1.3.4 (Clausula penal), de $200.000.000 opera frente al incumplimiento de cualquiera e las obligaciones del
respetuosamente manifestamos nuestra preocupacion por el alcance del régimen sancionatorio Acuerdo‘ Marlco entre ellas, Ia relacionada con la obligacién de dar respuesta a las
revisto, en la medida en que: o T § L L .
P AN s a . . o solicitudes de cotizacion que solicite ETB, excluyendo las obligaciones contraidas en
« Se prevé la imposicién de multas hasta por el veinte por ciento (20 %) del valor de cada orden cada orden de servicio. y (b) La cléusula penal de 20% del valor de la orden de servicio
de servicio. o . i S
s . . .. . . . antes de IVA, prevista como tasacion anticipada de los perjuicios generados por el
« Adicionalmente, una clausula penal por incumplimiento definitivo equivalente al veinte por incumplimiento de las obligaciones establecidas en cada orden de servicio
ciento (20 %) del valor de la orden de servicio, y P 9 .
« Una clausula penal general de $200.000.000 asociada al Acuerdo Marco . — . . . .
En donde no sepconfigura una aimulacién o un tope global de responsabilidad frente a un 2. La Multa, por su parte, tiene una finalidad conminatoria o apremiante al contratista
199 Multas mismo hecho generador para el cumplimiento de las obligaciones parcialmente incumplidas durante la vigencia
L genel ' e ) N . . L. de la orden de servicio, en caso de mora en la prestacion del servicio o incumplimiento
Bajo dicha redaccion, en la practica podria configurarse una doble o incluso multiple punicién arcial de las condiciones establecidas en cada orden de servicio
economica sobre un mismo incumplimiento (multas recurrentes + clausula penal por OS + P :
clausula penal general + eventual reclamacion de perjuicios adicionales), lo que desborda el 3. Por o tanto. la acumulacién de la cléusula penal v de la multa en una misma orden
caracter tipicamente compensatorio y sustitutivo de la clausula penal y puede afectar el equilibrio dé servicio es}uridicamente viable, ya que ca%a figxra juridica opera sobre supuestos
economico del contrato, por lo cual se sugiere: " . R . .
) p ; 9 - . . de hecho diferentes y tienen finalidades diferentes: la clausula penal por el
1. Precisar que, frente a un mismo hecho de incumplimiento, las multas y la clausula penal no incumplimiento total o parcial de las obligaciones previstas en a orden de servicio
seran acumulables, sino que ETB aplicara tnicamente la sancion de mayor valor; o - " s S -
a P ™ P . " . mientras que la multa por la prestacién del servicio por fuera del rango o limite definido
2. Establecer un tope global de responsabilidad econémica del aliado, expresado, por ejemplo, en cada orden de servicio
como un porcentaje maximo del valor anual facturado o del valor de las 6rdenes de servicio :
afectadas y que las multas no superen un 10%. . " - . "
ya p ° En este sentido, el Manual de Contratacion de ETB indica que la estipulacion de la
clausula penal no es 6bice para para que no se cobren las multas a las que haya lugar,
precisamente, porque se trata de dos figuras juridicas diferentes.
Ahora bien, el Acuerdo Marco prevé un limite para la aplicacion de las multas y la
Clausula Penal del 20% del precio de la orden de servicio antes de IVA.
. . - - . L . R Estos procesos no tienen clausula de revision de precios, tener en cuenta que los
Ausencia de reajuste automatico por IPC: Solicitar la inclusion de una férmula de actualizacion precios ofertados serdn precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
de tarifas o, en su defecto, la obligacién de revisar tarifas cuando la variacién de indices de N . Y . 3
200 Alcance B . X L RPN negociacién de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
precios supere cierto umbral cualquiera de las partes pueda solicitar una revision técnica de tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio
tarifas, con criterios previamente definidos. i ! ) § !
’ p servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
¢El Acuerdo Marco sera el Gnico medio de contratacion de servicios BPO o subsistiran . . . )
201 ) [P N N Se surtiran los procesos de acuerdo con la necesidad de los clientes finales
mecanismos de contratacién directa o por pliegos particulares?
. . - . ” Los contratos suscritos continuan con su ejecucion de acuerdo con los términos,
202 ¢El Acuerdo Marco tendra algun efecto en los contratos de servicios BPO en ejecucion? condiciones y obligaciones pactadas en Iosf mismos
203 ¢Es posible reducir el plazo de pago de los servicios para "uso interno" y para "cliente final"? No
;La Orden de Servicio especificara si el servicio es para "uso interno" o para "cliente final" . . . " )
204 ¢ P L M p P La orden de servicio contara con el detalle de la solicitud del cliente final de ETB
desde el momento de la solicitud de cotizacion?
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
¢Existe una férmula de incremento de precios automatica en el Acuerdo Marco para los afios precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
205 subsiguientes, incluyendo el salario minimo para los items salariales y el IPC para los no negociacién de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
salariales? tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
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Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
¢ Existe una férmula de revision de precios por hechos sobrevinientes o hardship en el Acuerdo preC|0§ offertados Seran precios T.ECHO’ yque ur.na vez se llegue a la etaga de
206 - L negociacién de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
Marco para los afios subsiguientes? . . - L . . L
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
La limitacién es la que se esta mencionando, si surge una orden de servicio superior a las
ventas del afio inmediatamente anterior a la solicitud del proveedor no se podréa asignar la orden S . S ;
de servicio La limitacién es la que se esta mencionando, No podra asignarse ninguna orden de
207 - § . - . . e servicio cuyo valor supere las ventas del proveedor registradas en el afio
Un ejemplo es que si surge una orden de servicio por 1°000.000 para una vigencia fiscal (12 N . :
o . - - . inmediatamente anterior.
meses) las ventas del afio inmediatamente anterior a esa solicitud del proveedor seleccionando
deberan ser superiore.
. - . o . ) No se acepta solicitud, se debe dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 1.3.18
208 ¢Es posible incorporar clausulas de terminacion por preaviso para el Aliado? o ;
de los Términos de Refencia
¢La no presentacioén de una oferta para una Orden de Servicio especifica generara algun tipo de | .. ” . s . .
IR - N ¥ P Si, la no presentacion de oferta generara la aplicacion de la clausula penal pecuniaria
209 sancién o incumplimiento contractual, o existe un mecanismo para declinar justificadamente una
. general de $200.000.000
invitacion?
¢ La asignacion de las Ordenes de Servicio se basara exclusivamente en el menor precio . y . N "
. RN P o = Si, el critero de escogencia de las cotizaciones es el menor valor presentado. Validar Is
210 ofertado (subasta inversa), o se ponderaran criterios técnicos especificos de la campafia L ; - o
L A ) . L condiciones en terminos de condiciones definitivo.
(experiencia en el sector del cliente final, herramientas adicionales)?
211 ¢ Se puede ampliar el plazo para presentar la oferta de las Ordenes de Servicio? ETB ajustara esta condicion en términos definitivos.
212 ¢ Se excluyen de eventos de incumplimiento aquellos que no sean imputables al contratista por Se revisaran expresamente dichas solicitudes cuando se presenten
dolo o culpa grave?
¢EI MDF se constituye como una transferencia de recursos en efectivo a una cuenta
213 administrada por ETB (donacién/patrocinio), o se permite la ejecucion directa de actividades de |Se informa que el tema sera revisado y el resultado del analisis se vera reflejado en los
marketing por parte del Aliado (ej. pago directo a agencias, eventos) valoradas Términos de Referencia.
econodmicamente? ;Como se estructura de cara a las Ordenes de Servicio?
¢ Existe un porcentaje minimo requerido sobre la facturacion proyectada o un monto fijo de . . . . . .
h 2 ) o A Se informa que el tema sera revisado y el resultado del andlisis se vera reflejado en los
214 inversién anual para que la propuesta de MDF sea considerada valida y otorgue la prioridad P .
. A Términos de Referencia.
mencionada en la evaluacion?
215 ¢ Como se mide esta prioridad de los Aliados con MDF? ; Se otorgan puntos adicionales Se informa que el tema sera revisado y el resultado del analisis se vera reflejado en los
definidos, o actia como un criterio de desempate frente a ofertas econémicas similares? Términos de Referencia.
No necesariamente por ciudad, sino por Nivel de Servicio (ANS). Para servicios de
216 ¢existe un nimero minimo de agentes requeridos por ciudad o regién para garantizar la Contact Center/BPO, ETB generalmente no exige un headcount rigido por ciudad
cobertura presencial? especifica, salvo que la operacion sea para atencion presencial en Tiendas o Centros
de Experiencia (Retail).
217 ¢ Se debe f:‘otllzar una te‘mfa diferenciada por tlpo“de tecnologia o un precio Unico por Se debe cotizar de acuerdo como esta en el anexo financiero
conversacion independientemente de la complejidad de la IA?
218 énsiﬁgrfgglere que alguno de los perfiles de agentes (General, Técnico o Profesional) sea Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
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¢ El tiempo de capacitacion inicial del personal para el conocimiento de los productos de ETB . ” . . .
219 sera reconocido como tiempo de operacién o debe ser asumido integramente por el Aliado Los costos asociados a la. prestgmon del servicio deben ser asumidos integramente por
L . el Proveedor (Costo Administrativo).
dentro de sus costos administrativos?
"Para la modalidad 'Fija’, el documento técnico especifica que el servicio se presta en
los sitios fijos de atencién de ETB o sus clientes, por lo que el espacio fisico base
Para la atencion en modalidad "Fija" (en sitio), ¢ ETB o el cliente final proveeran el espacio fisico, | (inmueble) es provisto por la Entidad. Sin embargo, el Aliado debe incluir en su tarifa los
220 servicios publicos y conectividad, o el aliado debe incluir estos costos de arrendamiento y costos asociados a las adecuaciones fisicas, la plataforma tecnolégica complementaria
adecuacion en su tarifa mensual? y el aseguramiento de la disponibilidad y confidencialidad de la informacién. Asimismo,
el Aliado debe proveer el mobiliario (puesto de trabajo) y hardware requerido para la
operacion, como se evidencia en los requisitos técnicos especificos de los perfiles."
El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
El documento menciona un plazo general de 90 dias, pero indica que si la necesidad es para el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores que cumplan con lo
221 ETB directamente, el plazo podria ser de 120 dias. ;Podria ETB confirmar bajo qué criterios se |dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. Adicional a lo definido
aplicara uno u otro plazo para efectos de célculo del costo financiero? en los terminos de referencia una vez se realice la etapa de negociacion para una orden
de servicio se pueden modificar los periodos de pago.
Se solicita una garantia de cumplimiento por $200.000.000. ¢ Esta garantia es unica para el Las garantias que se deriven de las érdenes de servicio se estableceran en la misma
222 Acuerdo Marco general o se debe prever una garantia adicional proporcional al valor de cada orden de servicio, de conformidad con las caracteristicas, alcance y necesidades del
Orden de Servicio especifica? servicio.
Se aclara que las ordenes de servicio, de acuerdo con su alcance, caracteristicas y
naturaleza pueden regular o establecer el esquema de ANS, los cuales miden la calidad
223 Se establece como tope méaximo 20% de multas sobre la facturacion, esto afecta el item y oportunidad de los servicios contratados, identificando niveles o rangos aceptables
incumplido? Habra lugar a otro tipo de penalizaciones como indicadores de servicio? para la operacion. El precio de cada indicador equivale al nivel en que el contratista
preste el respectivo servicio. Es importante precisar que los ANS no son considerados
sanciones o multas.
Es posible que el documento "Anexo Financiero", sea entregado con la opcién de copiar .
224 . .. ) . ; S L . No se acepta la solicitud
informacion, en la actualidad no deja seleccionar celdas y esto facilitaria la revisién de cada item
225 Se recomienda crear un item adicional con personal que cuente con lenguaje de sefias, ya que |Se revisara la observacion y en caso que se requiera incluir se hara uso del
debe tener salario diferencial por la prestacion del servicio procedimiento para incluir nuevos items 3.5.6
Estos procesos no tienen clausula de revision de precios, tener en cuenta que los
precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
226 Agradecemos por favor informar cémo se realizara el ajuste de tarifas por cambio de afio negociacion de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
227 Agradelzce.mos por fav0( rgallzar una mayor descripcion al proceso de Analytics, y los Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
requerimientos del servicio
No es posible aproximar las tarifas en el modelo basandose en un TMO fijo del
documento, ya que este parametro se determinara en funcién de las necesidades
228 Agradecemos por favor informar un estimado o promedio de duracién de las llamadas (TMO- particulares de cada empresa del grupo al momento de expedir la orden de servicio
AHT), de los diferentes procesos para poder aproximar las tarifas en el modelo respectivas. Tener en cuenta que el documento define las condiciones generales de un
contrato marco general y que las métricas especificas (como el TMO) se estableceran
posteriormente mediante Ordenes de Servicio individuales.
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Para el caso de contratacion por horas (recurso humano), deberan ser tomados en cuenta con
minimo de horas al mes, ya que la contratacion del personal por horas ocasionales incurre en
costos laborales

Para los casos de contratacion por horas o demanda variable, la propuesta se debe
basar en el Modelo de Equipo Compartido descrito en los términos, lo cual permite
ofrecer eficiencia en costos y flexibilidad sin exigir minimos de consumo a ETB. Los
costos laborales derivados de la contratacién ocasional o fija del personal deben estar
incluidos dentro de las tarifas unitarias ofertadas, garantizando una oferta
econémicamente sostenible y el cumplimiento pleno de las obligaciones de ley,
asegurando la disponibilidad del servicio en las franjas horarias requeridas mediante
los esquemas de gestion del talento.

230

En el catalogo de precios no esta incluido el item de horas extras, ¢ estas no se generaran bajo
ninguna circunstancia?

Las horas extras que no estén contempladas ni incluidas expresamente en el catalogo
de precios del Acuerdo Marco no se generaran ni reconoceran bajo ninguna
circunstancia. Cualquier necesidad de horas extras debe ser previamente acordada,
formalizada y presentada como un nuevo item conforme al procedimiento establecido
para incorporacion de nuevos items en el Acuerdo Marco.

231

Teniendo en cuenta el objeto social de ETB, existe la posibilidad de que los items relacionados a
telefonia sean suministrados a costo al proveedor, con el fin de lograr una mejor relaciéon costo-
beneficio

Se revisara la observacion y se validara de acuerdo con cada orden de servicio con el
cliente final

232

Agradecemos por favor informar qué debe incluir el servicio integral

Todos los costos directos e indirectos que se requieran para la operacion

233

Los cargos que no estan incluidos como items independientes dentro del tarifario (formadores-
analistas- entre otros) Por lo anterior, ;deben estar incluidos en la tarifa? ¢ Los tramos de control
puedes ser propuestos por el proveedor?

Los cargos asociados a roles como formadores o analistas que no aparezcan como
items independientes en el tarifario deben estar considerados dentro de las tarifas
ofertadas, asegurando que la oferta sea integral y sostenible desde el punto de vista
econdmico y operacional. Respecto a los tramos de control, el proveedor puede
proponerlos siempre que dichas propuestas sean coherentes con los requisitos y
condiciones establecidos por ETB, sin alterar los términos fundamentales del contrato y
sujetas a validacién durante la evaluacion.

234

Agradecemos por favor informar qué herramientas debe incluir el servicio integral

El servicio integral debe incluir un conjunto completo de herramientas tecnolégicas que
cubran gestién operativa, soporte multicanal (incluyendo tecnologias de IA), seguridad,
almacenamiento, integracion, monitoreo y reportes para garantizar calidad, continuidad
y cumplimiento en la prestacioén del servicio. Estas herramientas deben estar
debidamente soportadas por el oferente y contar con garantias y soporte de fabricante
durante la vigencia contractual.

Puede por favor informar los salarios por cada perfil a contratar (dado en cantidad de SMMLV)

El documento no establece ni informa salarios especificos por perfil en cantidad de
SMMLYV. Los oferentes deberan proponer los salarios o tarifas respectivas en su oferta
econdmica, acorde con su capacidad técnica, operativa y legal, siempre en
cumplimiento de las disposiciones laborales vigentes y en linea con la sostenibilidad
econdmica del servicio. Los valores propuestos seran evaluados durante el proceso
conforme a las reglas del Acuerdo Marco y las érdenes de servicio.

236

Por favor informar el agente remoto a qué hace referencia

El "agente remoto" hace referencia al personal dedicado a la prestacion del servicio de
BPO que opera desde una ubicacion fuera de los puntos fisicos fijos de atencion,
utilizando herramientas tecnoldgicas para garantizar la atencion, gestion y soporte de
manera eficaz y segura, cumpliendo con los estandares y requerimientos estipulados
en el contrato.

¢ Se requiere poliza de seriedad de la oferta?

No se requiere

238

Solicitamos aclarar cuales seran las polizas contractuales una vez adjudicado el negocio

Las garantias contractuales (cumplimiento, calidad, RCE, salarios, etc) se estableceran
en cada orden de servicio de conformidad con el alcance, naturaleza y caracteristicas
del servicio.
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CONFLICTO DE INTERES

En el evento en que ETB se encuentre adelantando la gestiéon de un negocio con una entidad
publica o privada (por ejemplo, un ministerio o una entidad financiera como BANCOLOMBIA) y,
de manera simultanea, el aliado estratégico seleccionado en el presente proceso, en cualquiera
de los grupos, se encuentre desarrollando gestiones sobre la misma oportunidad y para un
objeto coincidente con el del grupo respectivo, agradecemos se nos indique si existe alguna
limitacion, restriccion o posible conflicto de interés, incluyendo la eventual aplicacién de acuerdos
de no competencia.

A manera de ejemplo, en una licitacién publica en la cual tanto ETB como el aliado estratégico
deseen participar y dicha oportunidad haga parte del segmento (por ejemplo, BPO) en el que el
aliado estratégico haya sido seleccionado como proveedor del respectivo grupo, solicitamos se
aclare si ambas partes pueden participar de manera independiente y cuél seria el manejo
aplicable en el evento en que una u otra resulte adjudicataria del proceso.

Se aclara que el Acuerdo Marco no contemplara exclusividad. Sin embargo, debe
tenerse en cuenta que en el evento en que ETB esté participando en una oportunidad
de negocio o proceso de contratacion especifico, el Aliado no podra participar, debido a
que en este escenario se materializa la participacion del Aliado frente a las cotizaciones
que debe presentar a ETB para la integracion de servicios que ETB ofrece a sus
Cientes. Igualmente, una vez asignada una orden de servicio especifica al Aliado, éste
no podra presentarse o participar en procesos de contratacién adelantados por la
entidad contratante y que tengan el mismo objeto y alcance de la linea de negocio o
grupo respecto del cual esté ejecutando la orden de servicio del Acuerdo Marco.

240

EXCLUSIVIDAD

Solicitamos amablemente a la Entidad se sirva confirmar si, en el evento de resultar
seleccionados como aliados estratégicos dentro del presente Acuerdo Marco, el contrato o la
minuta que se suscriba contemplara algun tipo de clausula de exclusividad a favor de la Entidad.
En caso afirmativo, agradecemos se precise el alcance de dicha exclusividad, en particular si
esta limitaria la posibilidad del aliado estratégico de adelantar negocios con otras entidades
publicas o privadas a nivel nacional, incluso en aquellos casos en los que puedan existir
escenarios de competencia. Asi mismo, solicitamos se indique el término de duracion de la
eventual exclusividad y a partir de qué momento se empezaria a contabilizar (por ejemplo,
desde la suscripcion del contrato).

Se aclara que el Acuerdo Marco no contemplara exclusividad. Sin embargo, debe
tenerse en cuenta que en el evento en que ETB esté participando en una oportunidad
de negocio o proceso de contratacion especifico, el Aliado no podra participar de forma
independiente, debido a que en este escenario se materializa la participacion del Aliado
frente a las cotizaciones que debe presentar a ETB para la integracion de servicios que
ETB ofrece a sus Cientes.

241

1. En relacion con el proceso de la referencia, nos permitimos presentar observacion técnica
frente al numeral 3.6.1.4 EXPERIENCIA MINIMA HABILITANTE DEL OFERENTE, el cual
establece:

"EL OFERENTE debe acreditar experiencia mediante certificaciones de contratos cuyo objeto
guarde relacién directa con la prestacion del servicio de BPO en modalidad de servicio (...)"
Solicitamos respetuosamente a la entidad que se aclare y amplie el alcance de este numeral,
permitiendo de manera expresa la acreditacion de experiencia en servicios de Mesa de Servicio
(Service Desk) y Mesa de Ayuda (Help Desk), basandonos en los siguientes argumentos:

« Naturaleza del Servicio: El BPO (Business Process Outsourcing) consiste en la delegacion de
procesos de negocio a un proveedor especializado. La Mesa de Servicio es, por definicion, la
externalizacion del proceso de soporte, gestion de incidentes y atencién al usuario, cumpliendo
con todas las caracteristicas operativas, administrativas y de gestion de un contrato BPO.

« Relacion con la Norma ISO 20000: Dado que el presente proceso requiere la certificacion ISO
20000 (estandar internacional para la Gestion de Servicios de Tl), resulta técnicamente
coherente que la experiencia habilitante incluya Mesas de Servicio. Esta norma es el referente
mundial precisamente para garantizar la calidad en la prestacién de servicios de soporte y
gestion de infraestructura, pilares fundamentales de una operacion BPO de alto nivel.

« Complejidad Técnica: Las Mesas de Servicio exigen niveles de cumplimiento (SLA), gestion de
personal a gran escala y uso de plataformas tecnolégicas complejas, requisitos que superan o
igualan a los de un BPO administrativo convencional. Por lo tanto, excluir esta experiencia
limitaria injustificadamente la pluralidad de oferentes con alta capacidad técnica para ejecutar el
objeto contractual.

« Principio de Concurrencia: Permitir la experiencia en Mesas de Servicio garantiza que la
entidad cuente con ofertas de empresas que dominan la gestion de servicios criticos,
asegurando una mayor eficiencia y mejores condiciones para la ETB.

Por lo anterior, solicitamos modificar el texto del numeral 3.6.1.4 de la siguiente manera:

"EL OFERENTE debe acreditar experiencia mediante certificaciones de contratos cuyo objeto
guarde relacién directa con la prestacion del servicio de BPO (Business Process Outsourcing)
y/lo Mesas de Servicio (Service Desk / Help Desk) en modalidad de servicio..."

Las certificaciones de experiencia ya estan definidas bajo el numeral 3.6.1.4, en todo
caso esta condicion se actualizara en términos definitivos

Se ajustara en los términos de referencia definitivos
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2. Solicitamos respetuosamente a la entidad modificar la Nota 1 del numeral 3.6.1.4 para
permitir expresamente la acreditacion de experiencia mediante contratos que se encuentren
actualmente en ejecucion, toda vez que restringir la participacion unicamente a contratos
terminados y liquidados desconoce la capacidad operativa y técnica actual de los proponentes
en servicios de ejecucion sucesiva; por tanto, bajo el principio de pluralidad de oferentes, resulta
necesario habilitar la validacion del valor ejecutado y facturado a la fecha de presentacion de la
oferta, garantizando que la experiencia reportada sea real y verificable sin excluir a quienes
poseen operaciones vigentes de gran escala.

Por lo anterior, solicitamos modificar el texto de la nota 1 del numeral 3.6.1.4 de la siguiente
manera:

"Nota 1: Cuando EL OFERENTE presente documentos de contratos terminados o en ejecucién
en los cuales presto servicios o suministrd bienes en cualquier modalidad de asociacion,
consorcio o unién temporal entre otros, el requisito de experiencia a evaluar correspondera
Unicamente al porcentaje en que haya participado EL OFERENTE. En tal sentido, en la
respectiva certificacion que aporte debera reflejarse el porcentaje de participacion que tuvo en la
asociacion y, para contratos en ejecucion, el valor ejecutado a la fecha de corte."

Las certificaciones de experiencia ya estan definidas bajo el numeral 3.6.1.4, en todo
caso esta condicion se actualizara en términos definitivos

243

3. Solicitamos respetuosamente a la entidad suministrar las estadisticas histéricas de los ultimos
doce (12) meses respecto al volumen de Atencion de llamadas (inbound) relacionadas con
solicitudes, quejas y reclamos, incluyendo el promedio mensual de llamadas recibidas, el tiempo
promedio de operacion (AHT) y los niveles de servicio requeridos; lo anterior es indispensable
para que los proponentes realicen un dimensionamiento técnico de personal y una oferta
economica seria, objetiva y ajustada a la realidad de la operacién, garantizando asi el principio
de planeacion y evitando sobrecostos o riesgos de incumplimiento por falta de informacion
precisa sobre la demanda del servicio.

No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio

244

4. Solicitamos a la entidad que, en aras de garantizar el principio de transparencia y planeacion,
se publiquen las estadisticas y el detalle de las campanas de Llamadas de salida (outbound)
requeridas, especificando la cantidad mensual de registros a contactar, la naturaleza de las
campanas (informativas, de recaudo, de fidelizacion, etc.) y los volimenes histéricos de gestion;
lo anterior es estrictamente necesario para determinar la capacidad de procesamiento de la
plataforma tecnoldgica solicitada (marcacién predictiva y progresiva) y el dimensionamiento de
las licencias y canales requeridos, permitiendo que la oferta econémica sea proporcional a la
carga operativa real que la entidad y sus clientes demandaran durante la ejecucion del contrato.

No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
dimensionamiento real sse entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio

245

5. Respecto al requerimiento del Servicio de Videollamada, donde se exige garantizar la imagen
institucional de la Entidad, solicitamos aclarar si los recursos fisicos, escenograficos y
tecnoldgicos necesarios para cumplir con dicho estandar (tales como fondos institucionales
fisicos o virtuales, mobiliario ergonémico, sistemas de iluminacién profesional y equipos de
captura de video) deberan ser suministrados por el adjudicatario o si la Entidad facilitara estos
elementos o las especificaciones de disefio para su implementacion; lo anterior es indispensable
para que el oferente pueda incluir en su propuesta econdmica los costos asociados a la
adecuacion de los puestos de trabajo especializados, asegurando que la estética y la calidad de
la imagen cumplan estrictamente con las expectativas de identidad corporativa de la ETB.

Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.

246

6. Solicitamos a la entidad aclarar si la infraestructura de hardware, incluyendo servidores
(fisicos o virtuales), aimacenamiento, bases de datos y servicios de hosting necesarios para
soportar la operacion de los canales de atencion y la plataforma tecnoldgica en el servicio de
videollamadas, sera suministrada y costeada por la Entidad, o si estos recursos deben ser
provistos por el adjudicatario; esta definicion es vital para establecer la estructura de costos del
proyecto, ya que la responsabilidad sobre la administracion, el mantenimiento, las licencias de
sistema operativo y la seguridad de la infraestructura tecnoldgica representa un rubro
significativo que debe ser claramente identificado para garantizar la estabilidad econémica del
contrato y la correcta integracion con los sistemas actuales de la ETB.

Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.

07-07.7-F-024-v.2

“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

22/08/2018

Pag.1



PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
7. Respecto a la funcionalidad de envio y recepcion de documentos y mensajes de audio a
través de WhatsApp, Chat Web y Videollamada, solicitamos aclarar si la Entidad proveera el
almacenamiento (hosting/cloud) para estos archivos y las herramientas de sandbox o antivirus
247 7 para el escaneo de los documentos recibidos, o si estos deben ser garantizados por el Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
adjudicatario; esta precision es necesaria para determinar las responsabilidades sobre la ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
integridad de la red de la Entidad y la proteccion de datos personales, asi como los costos de
infraestructura requeridos para el repositorio de evidencias de las interacciones con la
ciudadania.
8. Dado que el adjudicatario debe asumir los costos de licenciamiento y consumo, solicitamos a
la entidad publicar el histérico mensual de conversaciones Unicas iniciadas tanto por el usuario
como por la entidad en el canal de WhatsApp. Esta informacién es estrictamente necesaria para . . L. -
. . Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
248 8 presupuestar los costos de la APl de Meta y el bréker de mensajeria, de modo que el oferente ser incluidos por el Proveedor en su propuesta
pueda presentar una tarifa técnica responsable que no comprometa la estabilidad financiera del P prop :
proyecto ante la variabilidad de precios que estos canales de comunicacién asincrénica
presentan segun el volumen de trafico.
9. Conforme a lo mencionado en el requerimiento para el servicio de BPO donde se menciona
“LENGUAJE DE SENAS: Para los procesos de enfoque diferencial que se desarrollan para Para las operaciones que se requieran para los cliente de ETB se solicitaran los
algunos de los clientes ETB, se requiere contar dentro de la operacién con orientadores servicios dpe Len ua'eqde Seﬁasq ara Iap oblacion con discapacidad. estos servicios
249 9 certificado que maneje lenguaje de sefias que le permita a los ciudadanos o usuarios que " ) gual P P - P i
. . VN . . . » estaran ubicados en donde los clientes finales lo soliciten de acuerdo con las zonas
presentan discapacidad vocal y auditiva, interactuar a través del servicio de video llamada.”, se .
. - N ) . .’ |definidas en los documentos
solicita que la entidad aclare la cantidad de personal requerido para este servicio y su ubicacion
en el territorio nacional.
10. Para el requerimiento de IVR TRANSACCIONAL dentro del alcance solicitado en el servicio El desarrollo del IVR sera responsabilidad del proveedor e implementado de acuerdo
250 10 de BPO, se solicita que la entidad aclare si cuenta con un numero de IVR asignado a ETP el . respon P P
A L con las necesidades del cliente final
cual pondra a disposicion para el proyecto.
11. Se solicita a la entidad indique que herramienta de gestion de tickets maneja actualmente, . . . -
) ; . P Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
251 1 esto con el fin de poder contemplar una herramienta que permita tener el historial de casos ) .
; o . ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
atendidos por el personal del proyecto en afios anteriores.
¢ETB estaria dispuesta a incluir un volumen minimo de 6rdenes de servicio, o al menos criterios |ETB no asegura la asignacion de un nimero minimo ni maximo de érdenes de servicio
252 CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS objetivos de asignacién de servicios al Aliado, para mitigar el riesgo de ausencia total de por linea de negocio o grupo, toda vez que el criterio objetivo de asignacion
demanda? Lo anterior, teniendo en cuenta que la remuneracion total a favor del Aliado corresponde al menor valor de las cotizaciones, lo cual se encuentra establecido en los
dependera del numero de érdenes de servicios solicitadas por ETB Términos de Referencia.
. i o . De confoirmidad con el numeral 1.24 del borrador de los Términos de Referencia, se
) ¢ Se puede precisar que, una vez notificada la adjudicacion y suscrito el Acuerdo Marco, ETB no recisa que con la adiudicacion del Acuerdo Marco. ETB no esta obligado a continuar
253 1.2.4. ADJUDICACION podra desistir unilateralmente antes del inicio sin reconocer al menos los costos directos en los P a o u L S 9
ue haya incurrido el Aliado y estén debidamente soportados? con la suscripcion de dicho Acuerdo. Ello no implica reconocimiento por parte de ETB
q ’ de costo alguno en que haya incurrido el Aliado.
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
1.3.1. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO y PRORROGA ¢ Se prevé alguna férmula de ajuste de precios (indexacion, IPC, etc.) en caso de prorroga y precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
254 B DEL ACUERDO MARCO para 6rdenes de servicio emitidas durante los 2 afios, para mantener actualizados también el negociacioén de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
valor de los gastos en los que incurra el Aliado? tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
i ¢ Seria posible pactar una compensacion minima (por ejemplo, porcentaje sobre el valor No se acepta la solicitud. En caso de terminacién anticipada de la respectiva orden de
255 1.3.18. TERMINACION DEL CONTRATO promedio de 6rdenes ejecutadas en un periodo) a favor del Aliado en los casos de terminacién |servicio, ETB Unicamente pagara a la Aliado los servicio efectivamente solicitados y
anticipada por parte de ETB, sin incumplimiento del contratista? recibidos a satisfaccion.
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i ¢ Es posible que la obligatoriedad de entrega de la garantia unica de cumplimiento sea exigible No se acepta la solicitud. se tiene en cuenta que la garantia de cumplimiento inicial
1.3.2. GARANTIAS CONTRACTUALES y 1.3.2.1. Coberturas de |contra la primera orden de compra? ;Se puede modular el valor que debera ser amparado por ptafa L d 9 o P X
256 . - . N s ; X . .. ampara obligaciones diferentes a las de las ordedes de servicio como por ejemplo la de
la garantia de cumplimiento el Aliado para garantizar el cumplimiento del contrato? Lo anterior teniendo consideracion que no . . .
. RO L . . presentar cotizaiones requeridas por ETB dentro de plazo establcido.
existe una obligacion a cargo de ETB de expedir cierta cantidad de 6rdenes de compra.
El tope maximo de multas se define en un maximo del 20% del valor de la respectiva
i - . 500 orden de servicio. Por otra parte, ETB de forma previa a realizar el descuento por el
257 1.3.3. MULTAS ¢Se puede e.Stablecer un tope maximo glgpal de multas (porl e.J,empIo’ 10-20% del \{alor t(?t?,l valor de las multas procedera a informar al ALIADO con el fin de que conozca los
facturado bajo la respectiva orden), y definir con mayor precisién los supuestos de imposicion? X o
hechos generadores y ejerza el derecho de defensa y de contradiccién dentro de los
tiempos estipulados
258 1.3.4. CLAUSULA PENAL ¢Es posible pactar que la clausula penal tenga caracter indemnizatorio y limitativo, de forma que |No se acepta la solicitud, el porcentaje de la clausula penal contituye una una tasacion
o ETB no pueda reclamar perjuicios superiores a los montos alli previstos? anticiada de perjuicos conforme a lo dispuesto en el articulo 1592 - 1594 del cédigo civil
) ¢Es posible que la obligatoriedad de entrega de la garantia de responsabilidad civil La unica o6rden de servicio que se exige con el ACUERDO MARCO es la de
250 1.3.2.2. COBERTURA DE LA GARANTIA DE extracontractual sea exigible contra la primera orden de compra? ;Se puede establecer cumplimiento, las demas pdlizas incluidas la de responsabilidad civil. No se
RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL expresamente que el limite de responsabilidad del contratista por dafios a terceros se encuentre |aceextracontractual seran exigidas con cada orden de servicio, de acuerdo con su
acotado al valor asegurado de la péliza de RCE, salvo dolo o culpa grave? naturaleza y alcance. No se acepta responsabilidad del ALIADO.
. . . . . . . |No se acepta limitar la responsabilidad del contratatista, en caso de que los eventuales
260 1.3.21. INDEMNIDAD ¢ETB aceptaria introducir un I|p1!te global de responsabilidad (cap) ligado al valor'facturado bajo perticios superen el valor de la clausula penal, el contratista respondera frente a ETB
el contrato/orden, excluyendo Unicamente supuestos de dolo por parte del contratista? A R
por el total de los perjuicios de acuerdo con términos de ley.
i . ) L . ) . |No se acepta limitar la responsabilidad del contratatista, en caso de que los eventuales
261 1.3.21. INDEMNIDAD ¢ETB aceptaria infroducir un I',m!te global de responsabilidad (cap) ligado al ValorAfaCturado bajo perjuicios superen el valor de la clausula penal, el contratista respondera frente a ETB
el contrato/orden, excluyendo Unicamente supuestos de dolo por parte del contratista? S o
por el total de los perjuicios de acuerdo con términos de ley.
262 1.2.4. ADJUDICACION ¢ Se puede acotar la causal genérica de “razones de utilidad o conveniencia corporativa” A modo de ejemplo y entre otros, que puedan aplicar en los casos en los que el precio
- mediante ejemplos objetivos o sometimiento a un deber de motivacion? no resulte favorable para los intereses de ETB.
i ¢ Se puede incluir una obligacién de ETB de suministrar informaciéon minima sobre el incidente  |Las condiciones de cada requerimiento seran socializadas con los proveedores
263 1.3.10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION que motiva la restriccion, y un plazo razonable para reemplazo de personal sin sanciones habilitados y que participen en la solicitud de oferta, en estos casos se estableceran
automaticas? acuerdos entre las partes
; H ;, Se podrian definir bandas o proyecciones de demanda por tipo de servicio, Unicamente a titulo Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente. y se espera que el
264 CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS [ p. N proy . N P . P ’ proveedor conozca el mercado de este tipo de servicios para que pueda establecer
indicativo, para que los Aliados puedan dimensionar capacidades y estructura de costos? precios de mercado
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Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
;, Se puede prever un mecanismo de revision de precios en caso de variaciones significativas de precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
265 2.3 CUBRIMIENTO DE LA OFERTA ¢sep pr o P h ! 9 negociacion de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
costos (por ejemplo, laborales o tecnolégicos) durante la vigencia del Acuerdo Marco? . } ” A, ; L L.
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
. . . . . L No se acepta la solicitud teniendo en cuenta que los asociados responden frente a ETB
¢ Se puede ajustar esta clausula para que la responsabilidad entre asociados se limite - . . s
< h X L L de forma solidaria, lo cual no limita a los asociados a la realizaciéon de acuerdos
266 1.2.2. OFERTAS EN ASOCIACION internamente conforme a los porcentajes de participacion y actividades a cargo, al menos para |. L
. . PR internos de los que ETB no es parte para que cada uno asuma sus oligaciones frente a
sanciones de caracter econémico? L
perjuicios que se puedan causar.
. - ;, Puede aclararse el procedimiento y plazo de respuesta de ETB a solicitudes de cesién, para ETB no se pude comprometer con tiempos minimos en la medida en la que el estidio
1.3.15. CESION DEL CONTRATO y 1.3.16. CESION DE [ - p y P  Tesp! s R N P para la autorizacion debe contener los documentos completos por parte del ALIADO
267 - evitar incertidumbre frente a operaciones de financiacién o reorganizacioén corporativa del R . ) . L L L )
DERECHOS ECONOMICOS contratista? para estudiar si el cesionario acredita el cumplimiento de los requisitos minimo a nivel
: juridico, técnico y financiero
Solamante seran transferidos a ETB los desarrollos de software que en virtud de la
268 1.3.9. PROPIEDAD INTELECTUAL ¢ Se puede distinguir entre (i) desarrollos especificos para ETB vy (ii) know-how, metodologias y |respectiva orden de servicio sean realizados en el marco de dicha orden. Se aclara que
o herramientas preexistentes del contratista, manteniendo este ultimo como propiedad del Aliado? |acorde con la normatividad que protege la materia, los desarrollos preeixitentes son
propiedad exclusiva del ALIADO.
Se tiene en cuenta que las infracciones derivadas de tratamiento de datos son
impuestas a ETB por las entidades competentes ( entre otras la SIC), las cuales seran
1.3.11. TRATAMIENTO Y PROTECCION DE DATOS ¢ Se puede precisar un limite de responsabilidad especifico para sanciones derivadas trasladadas a al ALIADO en el marco de su responsabilidad. Adicionalmente, ETB
269 e PERSONALES exclusivamente de tratamiento de datos, alineado con los montos de las pdlizas de ciber-riesgos |informara las razones y los hechos que la originan con el fin de que el ALIADO recolipe
o de responsabilidad profesional del contratista? inormacion y sutento para que ETB presente los argumentos a la SIC o el ordano que
corresponda y en tal sentido se procuere que el acto de imposicion de sancién no
quede en firme.
¢ Se puede precisar que las controversias se someteran a arbitraje en derecho en Bogota, con
reglas y centro de arbitraje definidos?
270 1.3.23. SOLUCION DE CONFLICTOS Lo anterior, toda vez que el articulo 13 de la Ley 1564 de 2012 sefiala "Las estipulaciones de las |El numeral 1-2-23 entre otros aspectos sefiala varios mecanismos de solucién de
e partes que establezcan el agotamiento de requisitos de procedibilidad para acceder a cualquier |controverias vy, si bien el de artibraje no se menciona, dicho numeral no lo excluye.
operador de justicia no son de obligatoria observancia", lo anterior tornaria inaplicable esta
clausula.
i ¢ Se podria admitir que determinadas salvedades o aclaraciones presentadas por el oferente en No se aceptan condionamientos o salvedades. se debe tener en cuenta que ETB
1.3.22. ORDEN DE PRELACION DE DOCUMENTOS su oferta y aceptadas expresamente por ETB prevalezcan frente a los términos de referencia? >ep o P § ) qu
271 . - . . L establecio las condiociones de los términos de referncia parque todos los interesados
CONTRACTUALES Lo anterior con la finalidad de darle prioridad al acuerdo entre las partes y no a la imposicién . . . -
. las acepten en garantia del principio de igualdad de condicones.
unilateral de ETB.
272 Juridico Se sohgta respetuosamente a ETB se adnjnta la subcolntlratacmn, no del personal, pero si de El modelo operativo corresponde al proveedor
herramientas (software) de apoyo para mejorar el servicio
273 Juridico Se solicita que las penalizaciones no puedan exceder del 10% del valor del contrato Se aclarg que, el limite de Ia' njullta se fij6 en el 20% del valor de la orden de servicio y
que la clausula penal no esta limida.
Agradecemos que la suspension que demore mas de 90 dias, pueda permitir que el proveedor L. . . L
- N L . N . - : : Las suspension de una oden de servico no conlleva o permite la terminacion por parte
274 Juridico termine anticipadamente el contrato sin que implique incumplimiento ni pago de sanciones y/o ) .
penalizacién alguna. del ALIADO del contrato ni de las ordenes de servicio en curso.
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Agradecemos que la suspension que demore mas de 90 dias pueda permitir que el proveedor i . . L
. . s . Co . . ; . Las suspension de una oden de servico no conlleva o permite la terminacién por parte
275 Juridico termine anticipadamente el contrato sin que implique incumplimiento ni pago de sanciones y/o . .
A del ALIADO del contrato ni de las ordenes de servicio en curso.
penalizacion alguna.
Se debe tener en cuenta que, el Aliado debe dar cumplimiento a las obligaciones
” " . . contraidas tanto en contro como en las contenidas especificamente en las érdenes de
En cuanto a la contratacion laboral y la prestacion de los servicios objeto del contrato, s R " s .
- . ! i s . . serivicio, garantizando las condicones que demanda cada servicio segun el alcance y
276 Juridico agradecemos a ETB aclarar si se permite la prestacion de los servicios mediante trabajo remoto . R .
) h X ! naturaleza del mismo; por lo tanto debera conemplar los casos en los que para
del personal a cargo del proveedor o, incluso, mediante trabajadores transfronterizos . o N X .
garantizar las obligaciones requiera de peronal presencial, remoto o transformterizo .
En todo caso el Aliado goza de autonmia e independencia con respecto a su personal
277 Juridico Atend|en(?0 que no f°’".“a“ parte de Ips dpcumento$ de la licitacién los ANS, agradecemos a Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
ETB confirmar si los mismos se realizaran de comun acuerdo entre las partes
278 Juridico Solicitamos a la entidad aclarar si el contrato admite negociacion o es un documento de El Oferente debe aceptar las condicones exigidas por ETB en los términos de
adhesion referencia.
. Lo L . . . ETB garantizara el ejercicio del derecho de defensa y de contradiccion por parte del
Solicitamos que previo a imposicién de multas, sanciones y/o clausula penal, se permita al .
- X s ALIADO, dando a conocer las razones y hechos que generan la sancién, otorgando un
- contratista ejercer su derecho de defensa y contradiccién, entregando descargos sobre los A
279 Juridico X ? A - - ) L - plazo para que el ALIADO presente los argumentos y ejerza el derecho de defensa y de
potenciales incumplimientos y pudiendo eximirse de la imposicién de las mismas, en caso de o = o
. - contradiccion. Se aclara que la responsabilidad corresponde a hechos Unicamente del
encontrar causales eximentes de responsabilidad.
ALIADO y no de terceros
Solicitamos a ETB que se admita la suspension del servicio por decision del Contratista, en
280 Juridico event'os de mora por parte del Contratantg.lEn caso negatln{o a la solicitud, sohcntla’mos se No se acepta la solicitud
permita el cobro de intereses a la tasa maxima legal permitida hasta la subsanacion de la mora
por parte de ETB
En cuaqto ala propledaq intelectual, se solicita que se declare quev toda la proplec_iad intelectual Los derechos de propiedad intelectual que aporte el ALIADO corresponden a éste,
. de propiedad del contratista permanezca de propiedad de esta, asi como sus mejoras y o .
281 Juridico A . . X . 9 . salvo aquellos casos especificos en los que la orden de servicio comprenda un
actualizaciones, salvo la propiedad intelectual que se derive de la informacion confidencial . N "
desarrollo de software que daba ser creado en dicha ejecucion
entregada por ETB
Teniendo en cuenta que por factores de confidencilidad en esta etapa los contratista no Se precisa que ni la adjudicacion ni la celebracion del contrato adminten negociacion
282 Juridico podemos revelar nuestras condiciones corporativas a nivel de clausulas a incluir en los directa ya que el contrato emana de las disposiciones contenidas en los términos de
contratos, ¢ ETB permitira la inclusion de clausulas y normas vigentes y aplicables? ;En la etapa |referncia y la oferta la cual debe observar las exigencias de los documentos que
de adjudicacion del contrato, ETB permitira la negociacion de este clausulado del proveedor? integran la invitacion
En cuanto a los dafios y perjuicios, solicitamos a la entidad se limite a los debidamente tasados
y probados, en los cuales se defina un debido proceso donde ETB en calidad de contratante o . . . ”
. N X . ETB no limita la responsabilidad. Se aclara que la clausula penal consituye tasacion
formule cargos y el oferente seleccionado rinda los respectivos descargos, teniendo la carga . S . s y .
;i ) A = . - anticipada de perjuicios y para el cobro no se requiere que los perjuicios o dafios estén
283 Juridico probatoria asi como lo sefiala la ley el contratante, y solo deba incurrir en el pago de las sumas . L .
. L . . probados. En todo caso, ETB otorgara la posibilidad al ALIADO para que ejerza el
que deriven de la tasacion en mencion cuando el contratista no haya logrado refutar las L
) ) . ; derecho de defensa y conradiccién
evidencias del contratante las cuales deberan ser irrefutables, y no haya duda razonable de los
hechos
284 Juridico Es pcl)sAleIe se acepte la Ilr'rlmltaC|on de la rgsponsabllldad del contratista, un|cam~ente por los dafios No se acpeta la solicitud. Se reitara que la responsabilida no se limita
y perjuicios de la prestacion de los servicios, excluyendo el lucro cesante y dafio emergente
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285

Juridico

Solicitamos especificar que las herramientas en que se apoya el proveedor y su software de IA
es de propiedad del proveedor, incluyendo sus modificaciones y mejoras.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

286

Solicitamos se nos remita el acuerdo marco proyectado que llegaria a suscribirse en caso de
resultar adjudicatarios, con el propésito de conocer anticipadamente las condiciones y
obligaciones contractuales previstas, asi como los alcances, limitaciones y responsabilidades
que regirian la relacion entre las partes.

Los documentos asociados al proceso se entregaran en la Fase de Terminos
Definitivos como parte del proceso

287

solicitamos la eliminacién de este parrafo, ya que restringe el desarrollo comercial del
proveedor. Los servicios ofrecidos, aunque similares en objeto y alcance, se adaptan de manera
personalizada segun el tiempo, costo y necesidades especificas de cada cliente. Por ello, no es
factible garantizar condiciones idénticas para todos los casos, ya que esto provocaria un
desequilibrio econémico para el proveedor y comprometeria la adecuada prestacion del servicio
conforme a las particularidades de cada cliente.

No se acepta

288

13

"Solicitamos que, antes de exigir al contratista la renuncia expresa a cualquier requerimiento o
reclamacion, se incluya un procedimiento sancionatorio y/o remedial previo que garantice el
derecho a la defensa, el principio de contradiccién y el debido proceso del contratista. Para tal fin
sugerimos considerar el siguiente esquema:

En caso de presentarse un hecho que pueda constituir presunto incumplimiento susceptible de
generar sanciones o la terminacion del contrato, la parte cumplida debera remitir comunicacion
escrita a la otra parte informando el presunto incumplimiento y los hechos que lo sustentan.
Recibida la comunicacion, la parte presuntamente incumplida contara con un término de diez
(10) dias habiles para presentar sus argumentos, exponer circunstancias eximentes de
responsabilidad o adoptar las acciones conducentes a la correccion o subsanacion del
incumplimiento.

Si el incumplimiento admite subsanacién, la parte presuntamente incumplida dispondra hasta de
treinta (30) dias adicionales para adelantar las acciones necesarias. Vencidos los términos
sefialados, y en caso de no presentarse respuesta o no subsanarse el hecho imputado, la parte
cumplida quedara habilitada para imponer la sancién correspondiente o, de ser procedente,
adelantar la terminacién del contrato."

No se acepta la solicitud, ETB de forma previa a realizar el descuento o a generar la
cuenta de cobro segun aplique, garantiza el derecho de defensa y contradiccion dl
ALIADO. Una vez analizados los arguementos del ALIADO por parte de ETB, de no
encontrarse eximente de responsabilidad se procedera al respectivo descuento sin
necesidad de requerir al contratista para tal efecto.

289

13

Solicitamos a la Entidad reconsiderar la aplicacion concurrente de las dos sanciones previstas
en la clausula penal y, en su lugar, aplicar Unicamente una de ellas, en atencion a criterios de
proporcionalidad, favorabilidad y equilibrio contractual. La imposicién simultdnea de ambas
sanciones frente a un mismo hecho configura una doble afectacién sobre el contratista, lo cual
resulta excesivo e impacta la adecuada distribucién del riesgo econémico del contrato. La
aplicacion de una sola sancion permite mantener el propésito disciplinario y de control del
incumplimiento sin generar cargas desproporcionadas que alteren la ecuacion contractual.

Se aclara que la clausula penal no contempla o no constituye una doble sancion por el
mismo hecho, tenieno en cuenta que una respalda las obligaciones diferentes a las de
las odenes de servicio como por ejemplo la obligacién que asume el ALIADO de
presentar cotizaciones en el plazo sean requeridas en tanto que la otra respalda las
obligaciones derivadas directamente de las ordenes de servicio.
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290

13

"Solicitamos que, antes de exigir al contratista la renuncia expresa a cualquier requerimiento o
reclamacion, se incluya un procedimiento sancionatorio y/o remedial previo que garantice el
derecho a la defensa, el principio de contradiccién y el debido proceso del contratista. Para tal fin
sugerimos considerar el siguiente esquema:

En caso de presentarse un hecho que pueda constituir presunto incumplimiento susceptible de
generar sanciones o la terminacién del contrato, la parte cumplida debera remitir comunicacién
escrita a la otra parte informando el presunto incumplimiento y los hechos que lo sustentan.
Recibida la comunicacién, la parte presuntamente incumplida contara con un término de diez
(10) dias habiles para presentar sus argumentos, exponer circunstancias eximentes de
responsabilidad o adoptar las acciones conducentes a la correccién o subsanacion del
incumplimiento.

Si el incumplimiento admite subsanacién, la parte presuntamente incumplida dispondra hasta de
treinta (30) dias adicionales para adelantar las acciones necesarias. Vencidos los términos
sefialados, y en caso de no presentarse respuesta o no subsanarse el hecho imputado, la parte
cumplida quedara habilitada para imponer la sancién correspondiente o, de ser procedente,
adelantar la terminacién del contrato."

No se acepta la solicitud, ETB de forma previa a realizar el descuento o a generar la
cuenta de cobro segun aplique, garantiza el derecho de defensa y contradiccién dI
ALIADO. Una vez analizados los arguementos del ALIADO por parte de ETB, de no
encontrarse eximente de responsabilidad se procedera al respectivo descuento sin
necesidad de requerir al contratista para tal efecto.

291

23

Solicitamos que la totalidad de la clausula sea redactada de forma bilateral, en la medida en que
ambas partes se encuentran obligadas al cumplimiento de las disposiciones relacionadas con la
prevencion del lavado de activos vy la financiacion del terrorismo

ETB informa que la clausula sera redactada en forma bilateral.

292

25

"Teniendo en cuenta la naturaleza del contrato, el CONTRATISTA debera realizar inversiones
financieras y operativas para garantizar la ejecucion adecuada del objeto contratado. En
consecuencia, una terminacion anticipada sin justa causa por parte del CONTRATANTE genera
un desequilibrio econdmico de las prestaciones en perjuicio del CONTRATISTA, toda vez que
este asumiria costos hundidos no recuperables, compromisos financieros y gastos operativos
que no serian compensados por la contraprestacion pactada.

En ese sentido, se plantean las siguientes alternativas orientadas a mantener el equilibrio
contractual:

A. Eliminar la facultad de terminacién unilateral sin justa causa, permitiéndola inicamente en
casos de incumplimientos graves o totales.

B. Establecer el pago de las mensualidades restantes hasta la fecha de finalizacion del contrato,
reconociendo las inversiones realizadas y los compromisos adquiridos.

C. Fijar una indemnizacién a favor del CONTRATISTA en caso de terminacion unilateral sin justa
causa por parte del CONTRATANTE, con el fin de resarcir los perjuicios derivados de la ruptura
anticipada del contrato."

No se acepta la observacion. Se debe dar cumplimiento al numeral 1.3.18 de los
Términos de Referencia, debido a politicas de contratacién de la Empresa.

293

30

Solicitamos a la Entidad aclarar la forma y el plazo de pago, toda vez que se identifica una
inconsistencia entre los documentos del proceso. Mientras en el numeral 2.5 se indica que el
pago se efectuara a los noventa (90) dias posteriores a la radicacién de la factura, en el
apartado relativo al plazo del ajuste se sefiala un término de cuarenta y cinco (45) dias.

El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores que cumplan con lo
dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. Adicional a lo definido
en los terminos de referencia una vez se realice la etapa de negociacion para una orden
de servicio se pueden modificar los periodos de pago.

294

CONDICIONES TECNICA

En caso de no contar con la certificacion ISO/IEC 20000, ¢ podria la ETB permitir el
cumplimiento del requisito habilitante a través de una declaracién juramentada o
autocertificacion del representante legal, acompariada de la descripcion de los procesos
organizacionales, politicas internas y mecanismos de control, que evidencien la correcta
prestacion del servicio y el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes?

Se ajustara en los términos de referencia definitivos
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De manera respetuosa, nos permitimos consultar si para el presente proceso es posible aprobar
la homologacion del requisito de la certificacion ISO/IEC 20000 mediante la acreditacién de las
certificaciones ISO 9001, ISO 22301 e ISO 27001, teniendo en cuenta que, de forma conjunta,
estas normas cumplen y respaldan los objetivos y controles fundamentales establecidos en la
ISO/IEC 20000.
Lo anterior considerando que el propésito principal de la ISO/IEC 20000 es asegurar la
existencia de un sistema de gestién estructurado para la adecuada prestacion de los servicios,
garantizando calidad, continuidad, disponibilidad, control operativo, gestion de riesgos,
295 CONDICIONES TECNICA cumpl|m|ento de los r.e.qu's.'tos del Che.n tey mejora continua, aspectos que se encuentran Se ajustara en los términos de referencia definitivos
cubiertos por las certificaciones mencionadas, bajo la estructura de alto nivel (HLS).
En este sentido, la ISO 9001 respalda la gestion por procesos, el control del desempefio y la
mejora continua; la ISO 22301 asegura la continuidad del servicio ante eventos disruptivos; y la
ISO 27001 garantiza la seguridad y disponibilidad de la informacion que soporta la prestacion del
servicio, evidenciando asi un sistema de gestion integral alineado con los objetivos de la
ISO/IEC 20000.
Agradecemos se sirvan indicar si, con base en lo anterior, es posible aceptar dicha
homologacion para dar cumplimiento al requisito habilitante establecido en el proceso.
Solicitamos a la Entidad confirmar si el requisito de contar con ISO 9000 se entiende cumplido
296 CONDICIONES TECNICA mediante la certificacion I.SO 9001 :2(,)15' temendo en cuen'ta que eStE.] hace partg dela fam|||§’de Se ajustara en los términos de referencia definitivos
normas 1SO 9000 y constituye el estandar internacional mas reconocido para la implementacion
y mejora continua de un Sistema de Gestién de Calidad.
¢ETB estaria dispuesta a incluir un volumen minimo de 6rdenes de servicio, o al menos criterios |ETB no asegura la asignacion de un nimero minimo ni maximo de érdenes de servicio
207 CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS objetivos de asignacion del servicios al Aliado, para mitigar e! riesgo de ausencia tgtal de por linea de negocio o grupo, toda vez que el criterio objetivo de asignacion )
demanda? Lo anterior, teniendo en cuenta que la remuneracion total a favor del Aliado corresponde al menor valor de las cotizaciones, lo cual se encuentra establecido en los
dependera del numero de érdenes de servicios solicitadas por ETB Términos de Referencia.
. . . A, . De confoirmidad con el numeral 1.24 del borrador de los Términos de Referencia, se
¢ Se puede precisar que, una vez notificada la adjudicacion y suscrito el Acuerdo Marco, ETB no ) o P X
5 . o NS h precisa que con la adjudicacion del Acuerdo Marco, ETB no esté obligado a continuar
298 1.2.4. ADJUDICACION podra desistir unilateralmente antes del inicio sin reconocer al menos los costos directos en los N . I S
] - " . . con la suscripcion de dicho Acuerdo. Ello no implica reconocimiento por parte de ETB
que haya incurrido el Aliado y estén debidamente soportados? - - :
de costo alguno en que haya incurrido el Aliado.
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
1.3.1. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO y PRORROGA iSe Qreve alguna forrpyla dg gjuste de precios (|n~dexaC|on, IPC, etc.) en caso de prorroga y precios o'ffertados seran precios TECHO, Y que una vez se llegue a la etapa de
299 para érdenes de servicio emitidas durante los 2 afios, para mantener actualizados también el negociacién de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
DEL ACUERDO MARCO - X . ; ) L f L L
valor de los gastos en los que incurra el Aliado? tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
i ¢ Seria posible pactar una compensacion minima (por ejemplo, porcentaje sobre el valor No se acepta la solicitud. En caso de terminacién anticipada de la respectiva orden de
300 1.3.18. TERMINACION DEL CONTRATO promedio de 6rdenes ejecutadas en un periodo) a favor del Aliado en los casos de terminacién |servicio, ETB Unicamente pagara a la Aliado los servicio efectivamente solicitados y
anticipada por parte de ETB, sin incumplimiento del contratista? recibidos a satisfaccion.
) ¢Es posible que la obligatoriedad de entrega de la garantia unica de cumplimiento sea exigible No se acepta la solicitud. se tiene en cuenta que la garantia de cumplimiento inicial
1.3.2. GARANTIAS CONTRACTUALES y 1.3.2.1. Coberturas de |contra la primera orden de compra? ;Se puede modular el valor que debera ser amparado por p. . L d 9 . P X
301 . e " N s . X . L. ampara obligaciones diferentes a las de las ordedes de servicio como por ejemplo la de
la garantia de cumplimiento el Aliado para garantizar el cumplimiento del contrato? Lo anterior teniendo consideracion que no M - -
. I L ) . presentar cotizaiones requeridas por ETB dentro de plazo establcido.
existe una obligacién a cargo de ETB de expedir cierta cantidad de 6rdenes de compra.
El tope maximo de multas se define en un maximo del 20% del valor de la respectiva
¢ Se puede establecer un tope maximo global de multas (por ejemplo, 10-20% del valor total orden de servicio. Por otra pgne', ETB de forma previa a re?"zar el descuento por el
302 1.3.3. MULTAS . . - N . L valor de las multas procedera a informar al ALIADO con el fin de que conozca los
facturado bajo la respectiva orden), y definir con mayor precision los supuestos de imposicion? N S
hechos generadores y ejerza el derecho de defensa y de contradiccion dentro de los
tiempos estipulados
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A ¢Es posible pactar que la clausula penal tenga caracter indemnizatorio y limitativo, de forma que |No se acepta la solicitud, el porcentaje de la clausula penal contituye una una tasacién
303 1.3.4. CLAUSULA PENAL . . . N e - ; . P -
ETB no pueda reclamar perjuicios superiores a los montos alli previstos? anticiada de perjuicos conforme a lo dispuesto en el articulo 1592 - 1594 del cddigo civil
) ¢Es posible que la obligatoriedad de entrega de la garantia de responsabilidad civil La unica érden de servicio que se exige con el ACUERDO MARCO es la de
304 1.3.2.2. COBERTURA DE LA GARANTIA DE extracontractual sea exigible contra la primera orden de compra? ;Se puede establecer cumplimiento, las demas pdlizas incluidas la de responsabilidad civil. No se
RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL expresamente que el limite de responsabilidad del contratista por dafios a terceros se encuentre |aceextracontractual seran exigidas con cada orden de servicio, de acuerdo con su
acotado al valor asegurado de la péliza de RCE, salvo dolo o culpa grave? naturaleza y alcance. No se acepta responsabilidad del ALIADO.
¢ETB aceptaria introducir un limite global de responsabilidad (cap) ligado al valor facturado bajo No se gcepta limitar la responsabﬂfdad del contratatista, gn caso de que’los eventuales
305 1.3.21. INDEMNIDAD - . perjuicios superen el valor de la clausula penal, el contratista respondera frente a ETB
el contrato/orden, excluyendo Unicamente supuestos de dolo por parte del contratista? Lo o
por el total de los perjuicios de acuerdo con términos de ley.
. ¢ Se puede acotar la causal genérica de “razones de utilidad o conveniencia corporativa” A modo de ejemplo y entre otros, que puedan aplicar en los casos en los que el precio
306 1.2.4. ADJUDICACION k R o " L :
mediante ejemplos objetivos o sometimiento a un deber de motivacion? no resulte favorable para los intereses de ETB.
) ¢ Se puede incluir una obligacién de ETB de suministrar informacion minima sobre el incidente  |Las condiciones de cada requerimiento seran socializadas con los proveedores
307 1.3.10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION que motiva la restriccién, y un plazo razonable para reemplazo de personal sin sanciones habilitados y que participen en la solicitud de oferta, en estos casos se estableceran
automaticas? acuerdos entre las partes
i f ;,Se podrian definir bandas o proyecciones de demanda por tipo de servicio, Unicamente a titulo No se cuenta con estadisticas especificas definidas para este proceso, El
308 CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS ¢oene 'S O proy . N por tip ’ dimensionamiento real se entegara cuando ETB o sus clientes emitan una solicitud
indicativo, para que los Aliados puedan dimensionar capacidades y estructura de costos? o . "l - .
especifica bajo el procedimiento de Ordenes de Servicio
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
;,Se puede prever un mecanismo de revision de precios en caso de variaciones significativas de precios ofertados serén precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
309 2.3 CUBRIMIENTO DE LA OFERTA ¢oep pr o p . ! 9 negociacion de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
costos (por ejemplo, laborales o tecnolégicos) durante la vigencia del Acuerdo Marco? . . L. L . . L.
tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
. . . . . - No se acepta la solicitud teniendo en cuenta que los asociados responden frente a ETB
¢ Se puede ajustar esta clausula para que la responsabilidad entre asociados se limite - o . L
< h X S L de forma solidaria, lo cual no limita a los asociados a la realizaciéon de acuerdos
310 1.2.2. OFERTAS EN ASOCIACION internamente conforme a los porcentajes de participacion y actividades a cargo, al menos para |. L
. . P internos de los que ETB no es parte para que cada uno asuma sus oligaciones frente a
sanciones de caracter econémico? L
perjuicios que se puedan causar.
Se solicita a ETB especificar de manera clara y detallada las caracteristicas de la dotacién
requerida para el recurso humano involucrado en la prestacion de los servicios del acuerdo
311 CONDICIONES TECNICAS marco, indicando los elementos incluidos, su periodicidad, responsabilidades de provisién y Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
cualquier condicion particular que deba considerarse para la adecuada estructuracion técnica y
econdémica de la propuesta.
Se solicita a ETB confirmar si, en los casos en que la orden de compra genere impacto por Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
concepto de impuesto de estampillas, dicho impuesto serd asumido por la entidad o trasladado |proveedor debe estar en la capacidad de calcular los costos por impuestos en los que
312 Transversal al proveedor. En caso de traslado, se requiere indicar de manera expresa las caracteristicas, va a incurrir por efecto de la contratacién, dentro de los terminos se inidcan las
base de calculo, alcance, momento de causacion y condiciones de aplicacion del mismo, con el |calidades juridicas y tributarias de ETB, informacion que es adecuada para que puedan
fin de considerarlo adecuadamente en la estructuracion econémica de la propuesta. calcular los impuestos y retenciones aplicables.
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Se solicita a ETB confirmar si, en los casos en que la orden de compra genere impacto por Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
concepto de impuesto de estampillas, dicho impuesto serd asumido por la entidad o trasladado |proveedor debe estar en la capacidad de calcular los costos por impuestos en los que
313 Transversal al proveedor. En caso de traslado, se requiere indicar de manera expresa las caracteristicas, va a incurrir por efecto de la contratacién, dentro de los terminos se inidcan las
base de calculo, alcance, momento de causacion y condiciones de aplicacion del mismo, con el |calidades juridicas y tributarias de ETB, informacion que es adecuada para que puedan
fin de considerarlo adecuadamente en la estructuracion econémica de la propuesta. calcular los impuestos y retenciones aplicables.
Se solicita a ETB considerar la inclusién dentro del alcance del acuerdo marco del item
314 Transversal cor're'spondiente a 'Ia pla'tafgrma de centro de coptacto, requerida para (?I Fiesarrgllo de las . Se lte'n'dré en cuenta para revision, la decision definitiva se evidenciara en los términos
actividades operativas, indicando las caracteristicas generales del servicio y su incorporacion definitivos
dentro del modelo de cotizacién y evaluacién econémica del presente proceso.
Se solicita a ETB considerar la inclusion dentro del alcance del acuerdo marco del item
315 Transversal corrgspondiente a Ala plqtafgrma de centro de coptacto, requerida para gl gesarrgllo de las . Se lteir?dré en cuenta para revision, la decisién definitiva se evidenciara en los términos
actividades operativas, indicando las caracteristicas generales del servicio y su incorporacion definitivos
dentro del modelo de cotizacién y evaluacién econémica del presente proceso.
Se solicita a ETB definir de manera clara los ratios de dimensionamiento contemplados para el
316 Transversal equipq de staff sientro del acuerdo marco, indicando la relacion faplicable frente a la operacion Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
(por ejemplo, nimero de agentes por cada rol de staff), con el fin de asegurar una adecuada
estructuracion del modelo operativo y de costos de la propuesta.
El documento no establece ni informa salarios especificos por perfil en cantidad de
Se solicita a la entidad definir y establecer las asignaciones salariales para cada uno de los roles |SMMLV. Los oferentes deberan proponer los salarios o tarifas respectivas en su oferta
317 Transversal contgmpla(.ios en el acuerdo marco, con el propdsito dg asegurar gquidad, comparabilidad y econérnif:a, acorde con su f:gpacidad técnica,.operativa y legal, siempre en o
consistencia en los modelos de costos y en la evaluacién econémica de las propuestas cumplimiento de las disposiciones laborales vigentes y en linea con la sostenibilidad
presentadas por los proponentes. econdmica del servicio. Los valores propuestos seran evaluados durante el proceso
conforme a las reglas del Acuerdo Marco y las 6rdenes de servicio.
Se solicita a ETB confirmar si, para la adecuada prestacion de los servicios objeto del acuerdo
marco, la entidad proveera los items de conectividad requeridos, tales como troncales SIP,
318 Transversal VPN, enlaceg de Internetly MPLS. En caso nAegati\A/oA,Ase requiere indifzar Ia§ caracteristigas Los servicios de conectividad necesarios para la operacion del servicio en cliente final
técnicas de dichas conexiones (capacidad, disponibilidad, redundancia y niveles de servicio) y  |estaran a cargo de ETB
confirmar si estos deberan considerarse incluidos dentro del modelo a todo costo del presente
proceso.
Se solicita a ETB definir de manera expresa y detallada las caracteristicas operativas
correspondientes a cada una de las zonas estipuladas en el acuerdo marco, indicando para
319 Transversal cada zona el alcance del servicio, las condiciones particulares de operacion y cualquier Lo solicitado se encuentra detallado en el documento términos de borrador numeral 3
requerimiento logistico o de desplazamiento que deba considerarse, con el fin de garantizar la
adecuada estructuracion del modelo de costos y la formulacion de la propuesta econdmica.
Se solicita a ETB confirmar y establecer que la pauta de incremento aplicable en el acuerdo Estos procesos no tienen clausula de revision de precios, tener en cuenta que los
marco se defina de manera diferenciada, de forma que los items asociados a recurso humano |precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
320 Transversal se actualicen con base en el incremento del SMMLYV, y los items de caracter tecnoldgico se negociacioén de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
ajusten conforme a la variacién del IPC, indicando la periodicidad y condiciones de aplicacion de |tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
dichos incrementos. servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
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Solicitamos a la entidad precisar si los precios deberan establecerse con base en la jornada
laboral ordinaria actual de 44 horas semanales, vigente hasta el 14 de julio de 2026, o si Los precios se deberan ajustar a las obligaciones legales en Colombia, y se debe tener
deberan ajustarse a la jornada ordinaria de 42 horas semanales, que entra en vigor a partir del |en cuenta que estos precios son TECHO y que una vez se realice el proceso de
321 Transversal . . . N , ) S - . . |
15 de julio de 2026 segun la normativa laboral colombiana. Agradecemos confirmar cual de negociacién de una orden de servcio en particular los precios se deberan a justar a las
estas jornadas debe considerarse como base para la cotizacion de los items relacionados a necesidades puntuales de las necesidades.
recurso humano.
Se solicita a ETB definir y precisar los indicadores de tiempos de RPO (Recovery Point
322 Transversal OleeF:twe) Y RTO. (Recovery Time Objective) aplicables a.l gcuerdo marco, |nd|car_1do los valores Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
objetivo-establecidos para cada uno, su alcance por servicio y las condiciones bajo las cuales
deberan cumplirse en el marco de la operacion
Se solicita a ETB definir el porcentaje de continuidad del servicio que debera contemplarse para
323 Transversal cada orden de compra derivada del acuerdo marco, indicando el nivel minimo exigido y las Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
condiciones bajo las cuales sera evaluado su cumplimiento durante la ejecucion del contrato.
Respecto al numeral 3.6.2.1 — Soporte preventa de los servicios o soluciones que forman parte
del Acuerdo Marco, en el cual se contempla la presentaciéon de demos o pruebas de concepto,
solicitamos se aclare:
¢Las demostraciones y/o pruebas de concepto requeridas se entienden exclusivamente como
324 numeral 3.6.2.1 actividades de preventa, orientadas a validar la solucién sobre la plataforma ofertada, sin que El alcance de los DEMOS o POC se definiran de acuerdo con el proyecto especifico
impliquen desarrollos adicionales, evolutivos o nuevas funcionalidades en etapa de posventa,
salvo que estos sean objeto de una contratacion adicional?
Agradecemos confirmar si el alcance de dichas demostraciones se limita a la solucién ofertada
dentro del Acuerdo Marco.
Amablemente solicitamos eliminar esta certificacion ISO 20000, y en su lugar solicitar ISO
325 3.6.1.2 27001, ISO 45001, de igual forma la ISO 9001 solicitada incluye control de procesos, mejora Se ajustara en los términos de referencia definitivos
continua, satisfaccion del cliente,que permite tener una base sélida de calidad.
326 3614 Amablemente solicitamos aceptar experiencia con minimo 5 afios anteriores a la fecha de ETB acepta parcialmente su solicitud, en el documento de terminos de referencia final
B presentacion de oferta. se realizara el respectivo ajuste.
No se especifica un minimo concreto de puestos de trabajo ni de salas de capacitacion,
Indican que el supervisor iria en cualquier momento a las instalaciones del contratista, cémo por tanto, el contratista debe disponer de una infraestructura adecuada que permita la
327 1.3.19. parte de sus actividades. En cuanto a las instalaciones se solicita algin minimo de puestos de |operacion eficiente y la capacitacion del personal, garantizando espacios y recursos
trabajo?, salas de capacitacion?. que faciliten el cumplimiento de los requerimientos del contrato y el acceso del
supervisor para ejercer sus funciones.
Solicitamos a la entidad precisar si los precios deberan establecerse con base en la jornada
laboral ordinaria actual de 44 horas semanales, vigente hasta el 14 de julio de 2026, o si Los precios se deberan ajustar a las obligaciones legales en Colombia, y se debe tener
8 : ° deberan ajustarse a la jornada ordinaria de 42 horas semanales, que entra en vigor a partir del |en cuenta que estos precios son TECHO y que una vez se realice el proceso de
328 Anexo Financiero N° 1 o . . N Ny N e - . . |
15 de julio de 2026 segun la normativa laboral colombiana. Agradecemos confirmar cual de negociacién de una orden de servcio en particular los precios se deberan a justar a las
estas jornadas debe considerarse como base para la cotizacién de los items relacionados a necesidades puntuales de las necesidades.
recurso humano.
Se solicita a ETB confirmar y establecer que la pauta de incremento aplicable en el acuerdo Estos procesos no tienen clausula de revision de precios, tener en cuenta que los
marco se defina de manera diferenciada, de forma que los items asociados a recurso humano |precios ofertados seran precios TECHO, y que una vez se llegue a la etapa de
329 Anexo Financiero N° 1 se actualicen con base en el incremento del SMMLYV, y los items de caracter tecnoldgico se negociacioén de una orden en particular se determinaran temas como cantidades,
ajusten conforme a la variacién del IPC, indicando la periodicidad y condiciones de aplicacion de |tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio,
dichos incrementos. servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre otros temas.
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PREGUNTA

No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Se solicita a ETB definir de manera clara las especificaciones tecnolégicas minimas que
deberan contemplarse para los puestos de trabajo de los agentes de BPO y del staff operativo, |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
. . o indicando para cada perfil los requerimientos de hardware, software, conectividad, ser incluidos por el Proveedor en su propuesta. Con respecto a los equipos de cémputo
330 Anexo Financiero N° 1 N L X . . L . " . S .
licenciamiento, herramientas de seguridad de la informacion y condiciones de homologacion se deben garantizar por lo menos las siguientes caracteristicas core 15, RAM 16GB,

tecnologica, con el fin de garantizar la adecuada estructuracion técnica del servicio y la correcta [SSD 512 GB
estimacion de costos dentro del modelo de cotizacion del presente proceso.

Se solicita a ETB definir de manera expresa y detallada las caracteristicas operativas
correspondientes a cada una de las zonas estipuladas en el acuerdo marco, indicando para
331 Anexo Financiero N° 1 cada zona el alcance del servicio, las condiciones particulares de operacion y cualquier Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
requerimiento logistico o de desplazamiento que deba considerarse, con el fin de garantizar la
adecuada estructuracion del modelo de costos y la formulacion de la propuesta econémica.

Se solicita a ETB precisar de manera clara el alcance y las caracteristicas del servicio bajo el
modelo remoto contemplado en el acuerdo marco, indicando las condiciones de operacion,
332 Anexo Financiero N° 1 horarios, niveles de servicio, responsabilidades del proveedor y cualquier requerimiento técnico |Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
u operativo que deba considerarse para la adecuada estructuracion técnica y econémica de la
propuesta.

Se solicita a ETB considerar e indicar la inclusion, dentro del alcance del acuerdo marco, de los
items correspondientes a las conversaciones de WhatsApp, discriminadas por cada uno de los
333 Anexo Financiero N° 1 tipos de mensajeria definidos por la aplicacion (Marketing, Utilidad, Autenticacion y Servicio), Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
precisando si dichos items deberan ser contemplados de manera independiente en el modelo de
cotizacion y evaluaciéon econoémica.

Se solicita a ETB definir e incluir dentro del alcance del acuerdo marco el item correspondiente
al agente para la atencion de videollamadas, indicando de manera expresa las caracteristicas
del perfil del recurso humano requerido (formacién, experiencia, competencias técnicas y
comunicativas), las condiciones del servicio, la unidad de medida aplicable (por ejemplo, por
agente, por hora o por evento), los supuestos operativos asociados y su incorporacion
especifica dentro del modelo de cotizacion y evaluacién econémica del presente proceso asi
como la inclusion del perfil de lenguaje de sefias, con el fin de garantizar la adecuada
estructuracion de la propuesta econdémica.

334 Anexo Financiero N° 1 Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

Se solicita a ETB ampliar y precisar el alcance y las caracteristicas del servicio de mensajes de
voz o audio contemplado en el acuerdo marco, indicando las condiciones de operacion, los

335 Anexo Financiero N° 1 casos de uso previstos, la unidad de medida aplicable, los requerimientos técnicos y cualquier |Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
variable que impacte la estructuracion del modelo de costos y la cotizacién de este servicio
dentro de la propuesta econdémica.

Se solicita a ETB confirmar si, para la adecuada prestacion de los servicios objeto del acuerdo
marco, la entidad proveera los items de conectividad requeridos, tales como troncales SIP,
VPN, enlaces de Internet y MPLS. En caso negativo, se requiere indicar las caracteristicas Los servicios de conectividad necesarios para la operacion del servicio en cliente final
técnicas de dichas conexiones (capacidad, disponibilidad, redundancia y niveles de servicio) y  |estaran a cargo de ETB

confirmar si estos deberan considerarse incluidos dentro del modelo a todo costo del presente
proceso.

336 Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB definir de manera expresa y detallada el alcance del servicio bajo la modalidad
“En sitio”, especificando todas las implicaciones técnicas, tecnoldgicas y de infraestructura que
deberan contemplarse para su prestacion. En particular, se requiere indicar los requerimientos
337 Anexo Financiero N° 1 asociados a infraestructura fisica, puestos de trabajo, equipamiento tecnolégico, conectividad, |Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
licenciamiento, seguridad de la informacion, accesos a plataformas y sistemas de la entidad,
niveles de soporte, asi como la delimitacion de responsabilidades entre ETB y el proveedor, con
el fin de garantizar la adecuada estructuracion técnica y econémica de la propuesta.
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PREGUNTA
No NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Se solicita a ETB definir e incorporar de manera expresa dentro del alcance del acuerdo marco
los items correspondientes a los perfiles de Lider de Formacion, Minero de datos, Reporting,
338 Anexo Financiero N° 1 Coordinador Nacional y Analista de Calidad, indicando para cada uno las caracteristicas Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
minimas del perfil requeridas (formacién académica, experiencia, competencias técnicas y
funcionales, funciones asociadas y nivel de dedicacion).
- . - . . . El documento no establece ni informa salarios especificos por perfil en cantidad de
Se solicita a la entidad definir y establecer las asignaciones salariales para cada uno de los roles . ) h .
. . X o . . SMMLV. Los oferentes deberan proponer los salarios o tarifas respectivas en su oferta
contemplados en el acuerdo marco incluido la diferenciacion en perfil profesional deacuerdo a la . . - X .
X . N L ] . " . . - econdmica, acorde con su capacidad técnica, operativa y legal, siempre en
339 Anexo Financiero N° 1 profesion( caso especial profesionales de salud con salarios diferenciales), con el propdsito de . ) . ’ ; _—
. . f . " cumplimiento de las disposiciones laborales vigentes y en linea con la sostenibilidad
asegurar equidad, comparabilidad y consistencia en los modelos de costos y en la evaluacién P L. .
. econdmica del servicio. Los valores propuestos seran evaluados durante el proceso
econdmica de las propuestas presentadas por los proponentes. . o
conforme a las reglas del Acuerdo Marco y las érdenes de servicio.
Se solicita a la entidad definir de manera clara los paises de cobertura para los cuales debera
340 Anexo Financiero N° 1 cotizarse el servicio de conversaciones de WhatsApp, con el fin de asegurar una adecuada Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
estructuracion de la propuesta econémica y la correcta estimacion de tarifas.
Se solicita a ETB definir de manera clara los ratios de dimensionamiento contemplados para el
. . equipo de staff dentro del acuerdo marco, indicando la relacion aplicable frente a la operacién . - . .
341 Anexo Financiero N° 1 quipo . | ap P Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
(por ejemplo, nimero de agentes por cada rol de staff), con el fin de asegurar una adecuada
estructuracion del modelo operativo y de costos de la propuesta.
Se solicita a ETB confirmar si, para la prestacion de los servicios contemplados en el acuerdo
marco, se requiere licenciamiento de Microsoft Office, indicando en caso afirmativo el tipo de . . " -
. . o . . o N P S ’ L . |Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
342 Anexo Financiero N° 1 licencia a utilizar, los roles o perfiles a los cuales debera asignarse y si dicho licenciamiento sera .
N . . . N X ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
provisto por la entidad o debera ser asumido por el proveedor, con el fin de garantizar la
correcta estructuracion técnica y econémica de la propuesta.
Se solicita a ETB evaluar la modificacién del item de unidad de facturacion del servicio Voicebot
Smart, de modo que esta se establezca por minuto de uso y no por conversacion. En caso de . . - . . P
. : o " ” ) i - L. . Se tendra en cuenta para revision. La decision final se visualizara en los términos de
343 Anexo Financiero N° 1 mantenerse la facturacién por conversacion, se requiere a la entidad indicar la duracién estandar referencia finales
o promedio de la conversacion que debera considerarse para efectos de cotizacion y facturacion
dentro del acuerdo marco.
Se solicita a ETB confirmar si es posible modificar la unidad de facturacién del servicio de setup
344 Anexo Financiero N° 1 de Chatweb para que esta se establezca por hora de desarrollo, y en caso afirmativo, precisar |Se tendra en cuenta para revisién. La decision final se visualizara en los términos de
las condiciones, supuestos y alcances que deberan considerarse para su cotizacion y referencia finales
facturacion dentro del acuerdo marco del presente proceso.
Se solicita a ETB considerar la inclusién dentro del alcance del acuerdo marco del item
345 Anexo Financiero N° 1 correspondiente a la plataforma de centro de contacto, requerida para el desarrollo de las Se tendra en cuenta para revision. La decision final se visualizara en los términos de
actividades operativas, indicando las caracteristicas generales del servicio y su incorporacién referencia finales
dentro del modelo de cotizacién y evaluacién econémica del presente proceso.
Se solicita a ETB definir de manera clara los canales activos que deberan ser atendidos en el
8 : marco del servicio de BPO, indicando para cada canal sus caracteristicas, alcance operativo . - - .
346 Anexo Financiero N° 1 . . . co par: ] © op Y |Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
niveles de atencion, asi como la asignacién por rol o perfil responsable de su gestion, con el fin
de asegurar una adecuada estructuracion técnica, operativa y econémica del acuerdo marco.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
El tiempo de retencién se debe garantizar por el plazo de las solicitudes de cada orden
de servicio
Se solicita a ETB definir de manera expresa el periodo de custodia de las grabaciones de La custodia se debe garantizar por el plazo de cada orden de servicio
llamadas contempladas en el acuerdo marco, indicando las caracteristicas técnicas del El formato de entrega debera permitir la restauracion de una grabacion por fuera del
347 Anexo Financiero N° 1 almacenamiento, las condiciones de seguridad, acceso y confidencialidad, los requisitos sistema de grabacion original. El sistema de grabacién debe permitir la descarga de las
normativos aplicables, asi como las responsabilidades de la entidad y del proveedor en relacién |grabaciones por medios tecnoldgicos, garantizando la seguridad y confidencialidad de
con la conservacion, disponibilidad y eventual eliminacion de dichas grabaciones. estas, en uno de los siguientes tipos de  archivos validos:
.mp3, .wma, .wmv, .wav, .aac, .wave, .pcm, .mp4, .ogg, sin que se requiera ningun tipo
de transductor
Se solicita a ETB aclarar de manera expresa la diferencia entre los items 84 y 85,
348 Anexo Financiero N° 1 correspondlgntfes a grapacnon de anuncnolc,:on voz sintética, |nd|canfio el alcance de cada L.JHO,” Se realizara correccion dejando un solo item en el anexo finaciero
sus caracteristicas funcionales y la duracion aplicable de los anuncios para efectos de cotizacion
y prestacion del servicio dentro del acuerdo marco.
Se solicita a ETB confirmar si, en los casos en que la orden de compra genere impacto por Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
concepto de impuesto de estampillas, dicho impuesto sera asumido por la entidad o trasladado |proveedor debe estar en la capacidad de calcular los costos por impuestos en los que
349 Anexo Financiero N° 1 al proveedor. En caso de traslado, se requiere indicar de manera expresa las caracteristicas, va a incurrir por efecto de la contratacion, dentro de los terminos se inidcan las
base de calculo, alcance, momento de causacion y condiciones de aplicacién del mismo, con el |calidades juridicas y tributarias de ETB, informacion que es adecuada para que puedan
fin de considerarlo adecuadamente en la estructuracion econémica de la propuesta. calcular los impuestos y retenciones aplicables.
Se solicita a ETB definir y precisar los indicadores de tiempos de RPO (Recovery Point
350 Anexo Financiero N° 1 OleeF:twe) y RTO. (Recovery Time Objective) aplicables él a cuerdo marco, mdncapdo los valores Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
objetivo establecidos para cada uno, su alcance por servicio y las condiciones bajo las cuales
deberan cumplirse en el marco de la operacion.
Se solicita a ETB definir el porcentaje de continuidad del servicio que debera contemplarse para
351 Anexo Financiero N° 1 cada orden de compra derivada del acuerdo marco, indicando el nivel minimo exigido y las Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
condiciones bajo las cuales sera evaluado su cumplimiento durante la ejecucion del contrato.
Se solicita a ETB definir de manera expresa, una vez adjudicada la orden de compra, cual sera
352 Anexo Financiero N° 1 gl periodo d'e mplemgntacnon aplicable para !a puesta en mar; ha de !os serviclos, md.lc.a.ndo los Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
tiempos estimados, hitos relevantes y condiciones que deberan considerarse para el inicio de la
operacion.
Se solicita a ETB confirmar si el servicio en Zona hace referencia a un esquema de atencion
353 Anexo Financiero N° 1 bajo mo.(’jahdad moy|l, e |nd|c'ar,'en caso ?f|rmat|vo, .6| alcanF:e operatwp, las condiciones de Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
prestacion y cualquier requerimiento particular asociado a dicha modalidad dentro del acuerdo
marco.
El tiempo de retencion se debe garantizar por el plazo de las solicitudes de cada orden
de servicio
Se solicita a ETB confirmar e incluir de manera expresa dentro del alcance del acuerdo marco el La custodia s debe garantlz’ar por .e.l plazo de cad.é,] orden de serwc!(?
- . . ¥ i Ny, - El formato de entrega debera permitir la restauracion de una grabacion por fuera del
8 : ° item correspondiente a la licencia de grabacién de pantalla, indicando igualmente las . i - . L. .
354 Anexo Financiero N° 1 o I : " ) ) . sistema de grabacién original. El sistema de grabacion debe permitir la descarga de las
condiciones de custodia, almacenamiento, acceso y retencion de dichas grabaciones, asi como 3 . . ) . . o
" . . . grabaciones por medios tecnolégicos, garantizando la seguridad y confidencialidad de
las responsabilidades de la entidad y del proveedor en relacion con su gestion. S . X S
estas, en uno de los siguientes tipos de  archivos validos:
.mp3, .wma, .wmyv, .wav, .aac, .wave, .pcm, .mp4, .0ogg, sin que se requiera ningun tipo
de transductor
Se solicita a ETB definir de manera expresa cual sera la jornada ordinaria aplicable para la
prestacion de los servicios, teniendo en cuenta que en los pliegos se contemplan diversas El proveedor debe plantear en su modelo econémico precios competitivos en tarifa
355 Anexo Financiero N° 1 modalidades de atencién (5x8, 6x12, 7x24, entre otras), indicando cual de estas se considerara P P . lco p S comp o
S . . . R TECHO que permitan estar cubiertos ante cualquier requerimiento especifico
como base ordinaria para efectos de dimensionamiento, costos y cotizacién dentro del acuerdo
marco.
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356

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB confirmar la inclusién del item de IVR enrutador dentro del alcance del acuerdo
marco, indicando de manera clara sus caracteristicas funcionales y técnicas, tales como
capacidades de enrutamiento, integracion con sistemas, criterios de transferencia, escalabilidad
y cualquier otro aspecto relevante para la adecuada prestacion del servicio.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

357

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB confirmar la inclusion del item correspondiente a horas extra dentro del
alcance del acuerdo marco, indicando de manera expresa las condiciones de aplicacion, los
porcentajes o recargos legales, los roles a los que aplica y su forma de reconocimiento dentro
del modelo de cotizacion y facturacion del servicio.

Se tendra en cuenta para revision, la decision se evidenciara en los términos definitivos

358

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB confirmar la inclusién dentro del alcance del acuerdo marco de los items
correspondientes a hora dominical nocturna y hora festiva nocturna , indicando de manera
expresa las condiciones de aplicacion, los recargos legales vigentes, los roles a los que aplica y
su forma de reconocimiento dentro del modelo de cotizacién y facturacion del servicio.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

359

Anexo Financiero N° 1

Se sugiere a ETB considerar la inclusion del item de impresiones dentro del alcance del acuerdo
marco, indicando de manera expresa sus caracteristicas (tipo de impresion, blanco y negro o
color, tamafio, tecnologia) y los volimenes estimados a contemplar, con el fin de permitir una
adecuada estructuracion del modelo de costos y la propuesta econémica.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

360

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB definir de manera clara los requerimientos de herramientas tecnoldgicas que
deberan contemplarse para el personal que se encontrara por fuera de las instalaciones del
proveedor, indicando los equipos, aplicaciones, accesos, medidas de seguridad y condiciones
de conectividad necesarias para la adecuada prestacion del servicio en dicha modalidad.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

361

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB considerar la inclusion dentro del alcance del acuerdo marco de los items
correspondientes a desplazamiento, alojamiento y alimentacion para el traslado del personal
entre zonas, cuando asi se requiera para la prestacion del servicio, indicando las condiciones de
aplicacion y su incorporacion dentro del modelo de cotizacion y facturacion.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

362

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB confirmar la inclusion del item correspondiente al agente bilingtie dentro del
alcance del acuerdo marco, indicando de manera expresa las caracteristicas del perfil, el nivel
de dominio del idioma requerido, las funciones y alcances del rol, asi como su incorporacion
dentro del modelo de cotizacién y evaluacién econémica del presente proceso.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

363

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB definir de manera expresa y detallada el alcance del item de Analytics
contemplado en el acuerdo marco, indicando todas sus caracteristicas funcionales y técnicas,
tales como tipo de analiticas requeridas, fuentes de informacion, periodicidad de los reportes,
niveles de acceso, integraciones con otros sistemas, indicadores a medir y cualquier otro
aspecto relevante para la adecuada prestacion y cotizacién del servicio.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

364

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB definir de manera expresa y detallada el alcance del item de IVR con
reconocimiento de voz contemplado en el acuerdo marco, indicando todas sus caracteristicas
funcionales y técnicas, tales como capacidades de reconocimiento y comprensién de voz,
idiomas soportados, precision esperada, flujos y niveles de enrutamiento, integraciones con
sistemas de la entidad, requerimientos de entrenamiento del modelo, métricas de desempefio y
cualquier otro aspecto relevante para la adecuada prestacion y cotizacion del servicio.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.

365

Anexo Financiero N° 1

Se solicita a ETB especificar de manera clara y detallada las caracteristicas de la dotacién
requerida para el recurso humano involucrado en la prestacion de los servicios del acuerdo
marco, indicando los elementos incluidos, su periodicidad, responsabilidades de provisién y
cualquier condicion particular que deba considerarse para la adecuada estructuracion técnica y
econdmica de la propuesta.

Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
Respetuosamente solicitamos a la Entidad evaluar la posibilidad de que la certificacion ISO
20000 no sea considerada como un requisito minimo habilitante, tal como se indica en el item
“3.6.1 REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES”, sino como un criterio susceptible de otorgar
puntaje adicional en la evaluacién. Lo anterior, en atencién a los principios de pluralidad de
oferentes, libre concurrencia y seleccion objetiva que rigen la contratacion publica, toda vez que
366 3.6.1 /Requisitos minimos habilitantes la exigencia como r quu|S|to hab|l}tante podr!a '”T“‘ar la pgrtlmpamon de proponelntes que cuentan Se ajustara en los términos de referencia definitivos
con la capacidad técnica, operativa y experiencia requerida para la adecuada ejecucion del
objeto contractual, pero que no disponen de dicha certificacién para la operacién especifica en
Colombia. Consideramos que valorar esta certificacion como un factor de calificacion permitiria
a la Entidad reconocer mayores estandares de madurez en la gestién de servicios, sin restringir
injustificadamente la competencia ni generar inhabilitacion automatica de potenciales
proponentes idoneos.
Comedidamente agradecemos confirmar el alcance referente a los servicios detallados en el Lo requerido se encuentra detallado en numeral 3 del documento de terminos de
367 ANEXO FINANCIERO " - h o o ;
anexo financiero, que hacen referencia a Agente, técnico, Especializado, Gerente Proyectos referencia
Agradecemos a ETB detallar las actividades que espera gestione el proveedor para la El alcance de lo requerido se encuentra detallado en el documento de terminos de
368 3/ Alcance / Requisitos minimos habilitantes expansion de oportunidades del mercado, la estructura requerida para gestionarlas y como referencia q
seran medidas para garantizar su cumplimiento
369 3/ Alcance / Requisitos minimos habilitantes ¢ Qué valor espera ETB tenga el proveedor para financiar las estratégias go-to-market? S? mfprma que el temzla seré revisado y el resultado del andlisis se veré reflejado en los
Términos de Referencia.
i Solicitamos comedidamente hacer bilateral esta clausula de los términos: (iii) De manera No se acepta la solicitud, toda vez que la potestad de terminar anticipadamente el
370 1.3.18. TERMINACION DEL CONTRATO:/ 25 anticipada por ETB, en cualquier momento, mediante aviso escrito al contratista con una Acuerdo Marco esta en cabeza de ETB en su calidad de acreedor de la prestacion, y
antelacion minima de treinta (30) dias calendario. por lo tanto, el Aliado no esta facultado para ejercerla.
1.3.22. ORDEN DE PRELACION DE DOCUMENTOS Solicitamos comedidamente incluir los documentos de preguntas y respuestas de cda etapa del L’as E’reguntas Y respuestag para l.a etapa de Ob§§rvamones de los Borradores de los
37 - . términos de referencia, seran publicadas en la pagina de ETB para consulta de los
CONTRACTUALE/ 26 proceso, en los términos de referencia .
interesados
Solicitamos comedidamente en este punto indicar que: "Cualquier elemento, unidad, médulo o
material que se requiera para el cumplimiento del objeto contractual, que se encuentre dedfinido
372 2.3 CUBRIMIENTO DE LA OFERTA/ 4 en los términos de referencia y que no haya sido incluido en la propuesta debera ser No es claro el requerimiento
suministrado en su totalidad por el posible CONTRATISTA sin costo adicional alguno para ETB"
buscando la equidad en las exigencias del proceso y la transparecnia en los requerimientos
373 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS / 2 Agradecelmos indicar un plazo maximo dAe 3 dias habiles para conmhqc!on de factura, con le fin ETB tiene gstablemdo un procedimiento de radicacion y pago de facturas este no se
de garantizar los 90 dias de pago posteriores a la prestacion del servicio estd cambiando dentro de este proceso
374 2.5.1.3 Servicios Integral por Anuncio / 29 Agradecemos detallar a que hace referencia esta actividad El detalle del alcance técnico se encuentra en los terminos de referencia nimeral 3
375 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 48 |¢Espera ETB que el oferente ofrezca para la prestacion del servicio la plataforma CTI? Todos los recursos yio heramientas necesarlas para la prestacion del serviclo deben
ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
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376 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 48 ¢Espera ETB que el oferente ofrezca para la prestacion del servicio la plataforma de Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
o seguimiento y control de Tickets? ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
377 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 48 De ser aflrmgtlvas las resp'uestas anteriores por favor indicar las carateristicas requeridas para |El Q'mensnonamlenFo se qara de acuerdo con la necesidad de cada Orden de Servicio
cada herramienta de gestion emitida por cada cliente final
378 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 48 f’or favpr indif:ar el detalle deAIf)s sistemas dg gestion de activos y configuracion (CMDB), con el |El QiAmensionamienFo se qaré de acuerdo con la necesidad de cada Orden de Servicio
fin de dimensionar la Integracion con estos sistemas emitida por cada cliente final
Para los esquemas de atencién Modalidad movil y fija agradecemos indicar listado y condiciones
379 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |requeridas para el servicio como uniformes (con marca ETB si es necesario), pendones, Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
papeleria, equipos de computo y comunicaciones requeridas
Para los esquemas de atencién Modalidad movil y fija agradecems indicar si estos servicios
380 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |S6ran prestados siempre en puntos de atencién y centros gestion, u ofros espacios Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
complementarios a nivel nacional de ETB o sus clientes, o el servicio requiere hacer visitas a
clientes
381 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |D@ ser afirmativa la respuesta anterior por favor indicar si ETB realizara el pago de estos Esto se determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
desplazamientos de acuerdo a reporte mensual generado por el oferente
382 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |P© Ser negativa la respuesta anterior por favor indicar el valor méximo que debe tenerse en g, o determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
cuenta para cada posicion por desplazamiento a visitas de clientes
383 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |POr favor indicar para el esquema de atencion Modalidad Movil: el nimero de visitas mensuales |\ o determina con el requerimiento especifico de cada cliente.
por zona y los destinos requeridos
384 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |0 favor indicar para el esquema de atencién Modalidad Movil: si ETB realizaré el pago de g yope valigar el anexo financiero, los costos debe estar mapeado por zonas
estos desplazamientos de acuerdo a reporte mensual generado por el oferente
385 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 | D¢ S6r negativa la respuesta anterior por favor indicar la periodicidad de visitas por ciudad de g e valigar el anexo financiero, los costos debe estar mapeado por zonas
cada zona y detalle de los dias a pernoctar de ser necesario
386 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 50 |, Cuéntas personas de la operacién deben contar con la certificacién de lenguaje de sefias? | =5 .2moS en fase de alcance general por tanfo la definicion solicitada seré parte de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
187 3.6.3. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO / 56 Agrgdecemos establecer para cadg uno qe los servicios mclunaigs los ratios requeridas por Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
cantidad de Agentes general, con fin de dimensionar la operacion operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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388 Servicio Centro de Contacto, pag. 51 Los servicios de inbound y outbound se pueden ofertar con rangos de tarifas? No se acepta observacion se mantiene modelo

ETB/cliente suministrara las licencias para los desarrollos de RPA, IA, chatbot y whatsapp?. Se
389 Pagina 51 Chatbot requiere suministrar items de autoservicio con el suministro de licencias+servidores+consumo, y
el costeo de estos items sin licencias y servidores.

El proveedor debe garantizar todos los recursos y/o herramientas necesarias para la
prestacion del servicio deben ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.

390 BORRADOR DE TERMINOS DE REFERENCIA Ezg‘?:r"‘;';gt‘f se especifiquen los servicios de desarrolio de voicebot con A como item se tendra en cuenta la observacion
391 BORRADOR DE TERMINOS DE REFERENCIA Es posible que ETB especifique un item para el desarrollo de chatbot con IA como item se tendra en cuenta la observacion
392 BORRADOR DE TERMINOS DE REFERENCIA 5:' g;’hsc"l’t'j  due ETB especifique un iitem para el desarrollo de whastapp con IA parala gestion | 11 eq en cuenta la observacion
303 BORRADOR DE TERMINOS DE REFERENCIA Es posible generar items de facturacién por consumo para voicebot, whatsapp y chatbot por se tendra en cuenta la observacion

conversacion y por minuto.

Agradecemos confirmar el alcance referente a los servicios detallados en el anexo financiero,
394 ANEXO FINANCIERO que hacen referencia a agente tecnico, general, especializado, supervisor, gerente de proyectos, |Por favor revisar anexo técnico perfiles
para cada una de las zonas

Agradecemos confirmar la diferenicia y alcance de: item 84 (grabacion anuncios IVR, interactive
395 ANEXO FINANCIERO voice response) respuesta de voz interactiva y item 85 grabacion anuncios IVR, interactive voice |Se dejara un solo item
response) respuesta de voz interactiva

la diferenicia y alcance de: item 84 (grabacion anuncios IVR, interactive voice response)
396 ANEXO FINANCIERO respuesta de voz interactiva y item 85 grabacion anuncios IVR, interactive voice response) Se dejara un solo item
respuesta de voz interactiva

397 ANEXO FINANCIERO Agradecemos confirmar el alcance del items 93 (mensajes de voz y audio) valor por mensaje de voz

398 ANEXO FINANCIERO Agradecemos confirmar el alcance del items 107 (analytics) Analitica de campafias

El registro de proveedores se realiza por Unica vez; no obstante, la certificacion de
homologacion esta sujeta a una renovacién anual, con vencimiento al 31 de marzo de
cada afio. Para el ciclo actual, el proveedor debera presentar la homologacién para el
presente proceso y luego actualizar sus estados financieros con corte a 2025, requisito
indispensable para prorrogar la vigencia de su homologacién hasta marzo del afio
siguiente.

De conformidad con la herramienta aplicable para llevar a cabo las transacciones del acuerdo
399 Términos de Referencia marco, por favor confirmar el plazo maximo para finalizar la renovacién anual del registro de
proveedores
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400 Términos de Referencia Agradecemos por favor confirmar la fecha prevista en el cual se vinculara el proceso en firme En atencién al cronograma remitido en el ultimo Aviso Aclaratorio, la fecha estimada
del acuerdo marco bajo la plataforma SAP Ariba, con el fin de garantizar los términos previstos |para la Publicacion de los Términos de Referencia Definitivos es el 30 de enero 2026.
401 Términos de Referencia Agradecemos confirmar cual es la fecAhaAprewsta de pre;entas}mn de ofe’rtag teniendo en cgenta Esa fecha se indicara en los Términos de Referencia Definitivos.
que en el cronograma establecido se indica hasta la publicacion de los términos de referencia
N . - _— . . ETB no puede limitar o determinar el nimero minimo o maximo de oferentes que seran
Agradecemos confirmar el nimero maximo de proveedores adjudicatarios por Grupo, asi como - -
L A . . . o adjudicatarios del Acuerdo Marco, toda vez que de acuerdo con el numeral 1.2.4. de los
P . los criterios de adjudicacion y asignacion de 6rdenes de servicio dentro del contrato marco, PO - A )
402 Términos de Referencia . - - . ) P Términos de Referencia, la adjudicacion se realiza a todos los oferentes que resulten
teniendo en cuenta los riesgos asociados a la dispersién de proveedores en términos de L . e L " - P
. L. - L L habilitados en el cumplimiento de los requisios minimos habilitantes técnicos, juridicos y
gobernanza, ejecucion, calidad del servicio y sostenibilidad contractual. ) N
financieros.
ETB informa que no es posible resolver favorablemente la solicitud planteada, por las
siguientes razones: Es preciso aclarar que ambas garantias amparan riesgos distintos
y concurrentes, por lo cual no existe una duplicidad injustificada:
-Garantia del Acuerdo Marco ($200.000.000 COP): Ampara las obligaciones
. . . . . -, . transversales del Acuerdo, tales como el mantenimiento de las condiciones comerciales
Agradecemos a la Entidad revisar la proporcionalidad y necesidad de exigir una garantia de N - N - .
o S . ofertadas, la reserva y confidencialidad, y la disponibilidad técnica del proveedor. El
cumplimiento por $200.000.000 COP desde la suscripcién del Acuerdo Marco, teniendo en . . g L. - P :
. . X L ) L riesgo aqui no es la ejecucion de una orden de servicio especifica, sino el
cuenta que este tipo de instrumento no garantiza la emision de érdenes de servicio ni un . L " -~ e P,
L ) " ) ; X - incumplimiento de la posicién de adjudicatario (ejemplo, negarse injustificadamente a
volumen minimo de ejecucion. En este sentido, el riesgo contractual efectivo se materializa . . - h .
. s i ; . . |recibir una orden de servicio). La suma definida como garantia global se considera
unicamente con la expedicién de cada orden de servicio, por lo que la exigencia de una garantia . N
: . L ) A proporcionada frente a la envergadura del presupuesto total estimado para el Acuerdo
previa y de cuantia fija podria resultar desproporcionada frente a las obligaciones reales i, PR . o
o A asumidas por el proveedor Marco. Exigir garantias unicamente por cada Orden de Servicio dejaria a ETB
403 Términos de Referencia : desprotegida ante incumplimientos de obligaciones generales que no dependen de una
Adicionalmente, el esquema planteado contempla tanto una garantia general del Acuerdo Marco orden eSpeC',ﬂca.l’ ophgango a ETB a iniciar procesos de responsabilidad contractual sin
. s . ) ; un respaldo liquido inmediato.
como garantias por cada orden de servicio, lo que podria generar una doble carga financiera e
impactar la sostenibilidad de los oferentes y la pluralidad del proceso. Por lo anterior, solicitamos . . . .
o X . . . -Garantia de la Orden de Servicio: Ampara exclusivamente el cumplimiento de la
evaluar la posibilidad de ajustar el valor de la garantia general o de exigir la garantia de RN N - . -
L . L . ) prestacion técnica, los tiempos de entrega y la calidad de los bienes/servicios
cumplimiento Unicamente por cada orden de servicio, alineando el esquema de garantias con el o "
A . especificos derivados de esa orden concreta.
riesgo real y las buenas préacticas de mercado - ) . . - )
-Contrario a lo afirmado por el observante, el riesgo si se materializa desde la firma del
Acuerdo Marco. En efecto, ETB, al seleccionar a un proveedor, genera una expectativa
de disponibilidad permanente. Si el Aliado, ante un requerimiento urgente, no tiene la
capacidad de respuesta o ha degradado sus condiciones financieras o técnicas, el
Acuerdo Marco pierde su finalidad (agilidad). La garantia de $200M COP acttia como
un respaldo a la seriedad y permanencia del Aliado en el panel de elegibles.
404 Términos de Referencia # 1.3.2 Garantias contractuales Solicitamos por favor facilitarnos el contacto del corredor de seguros de ETB gestion_seguros@etb.com.co
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PRE&;"NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
Solicitamos respetuosamente a la Entidad revisar la redaccion de la clausula de multas, a fin de
prTC'Sslr de Tanerzogjen;a y pr;dle’termlnad? los devle ntOSA sapz;mn;bles, los porc?gtzjes Se debe dar cumpimiento al numeral 1.3.3. MULTAS de los términos de referencia, la
ap |cal esy E,is. unica e.s' e. medicion, garanrlza'n 0 los pnnf::lplos e propolrmorl'n’al ad, multa es para apremiar al contratista a cumplir sus obligaciones contractuales, ETB le
seguridad juridica y equilibrio contractual. Asi mismo, sugerimos que la aplicacién de multas . o, . . P
” S e . - . . N podra descontar hasta el 20% del precio de la orden de servicio y, establecera en
esté condicionada a la verificacion de la imputabilidad del incumplimiento al contratista y a un . R . N
- . rocedimiento claro que asegure efectivamente el derecho al debido proceso cada orden de servicio el valor o porcentaje aplicable por cada dia de atraso o
405 Términos de Referencia # 1.3.3 Multas P ’ retardo en el cumplimiento de sus obligaciones, o por cualquier otra unidad de
” L tiempo que se estime pertinente.
Redacci6n sugerida: ETB podra cobrar el valor de las multas mediante descuentos de las sumas de dinero
Las multas por incumplimiento se aplicaran Unicamente cuando el retraso o incumplimiento sea P valor ! medi ver u !
. . ) ) - . que se adeuden al contratista por cualquier concepto. Se inmforma que el cobro de las
imputable al contratista, previo agotamiento de un procedimiento que garantice el derecho al multas garantizara el derecho al debido proceso del Aliado
debido proceso. La multa diaria sera del 0,3% del valor de la orden de servicio por dia ultas g 1z ido p lado.
calendario de retraso, con un tope maximo del 10% del valor de la respectiva orden.
Terminos de Referencia # 2.1 Esquema de cotizacion de los  [Solicitamos amablemente se precise: a) Los plazos estimados para la emisién, presentacion, . . : . .
406 . " . . L . Dependera de la necesidad o integracion tecnologica del cliente
precios evaluacion y adjudicacion de las 6rdenes de servicio derivadas del Acuerdo Marco.
Solicitamos amablemente se precise b) Los criterios mediante los cuales ETB definira los X . I . ” . -
Terminos de Referencia # 2.1 Esquema de cotizacién de los  proveedores invitados a participar en cada orden de servicio, asi como si dichas invitaciones se RTA'//. E.TB informa que Iglhab|l|}ac.|on 0 asignacion e§tal qeflmda de acuercjo con el
407 - . X " . . . cumplimiento de los requisitos técnicos, financieros y juridicos y basada principalmente
precios realizaran de manera abierta a todos los aliados habilitados o bajo algun esquema de . . o
. en el precio mas econémico.
segmentacion.
Tener en cuenta que los precios ofertados seran precios TECHO y que se debe cotizar
Terminos de Referencia # 2.1 Esquema de cotizacién de los Sollcnamgs amablemente se precise: c) Sl existen topes, umbra!es minimos o mecanismos de |en pesos colomblanos,Ay que una vez se IIegueAa la etapa de negociacién de una orgen
408 precios control orientados a prevenir la presentacion de ofertas con precios artificialmente bajos que en particular se determinaran temas como cantidades, tiempo de ejecucion, aplicacion
puedan afectar la sostenibilidad del servicio y la calidad de la ejecucion contractual. del IVA, ciudad o municipio a prestar el servicio, servicios a contratar, formas y
periodos de pago, entre otros temas.
Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
Terminos de Referencia # 2.1 Esquema de cotizacion de los Aclarar que los nuevos |mpues?ors no plrlewstos gl momentq dg la oferta que impacten . provgedorldebe estarenla capamdadAc’ie calcular los costos por |mp}1gstos en los que
409 precios directamente el precio del servicio habilitan un ajuste econémico, cuando la ley lo permita, va a incurrir por efecto de la contratacion, dentro de los terminos se inidcan las
agradecemos considerar este impacto y puedan ser evaluado entre las partes. calidades juridicas y tributarias de ETB, informacién que es adecuada para que puedan
calcular los impuestos y retenciones aplicables.
Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
Terminos de Referencia # 2.1 Esquema de cotizacion de los Solicitamos cgnflrmar si ETB tlene§ mpyestos parﬂculares Y/o .especmcosl a tener en S:Lljenta, prov(leedorldebe estarenla capacndad'Qe calcular los costos por mpygstos en los que
410 precios como estampillas a considerar, mas alla de los impuestos distritales y nacionales genéricos a va a incurrir por efecto de la contratacién, dentro de los terminos se inidcan las
tener en cuenta calidades juridicas y tributarias de ETB, informacién que es adecuada para que puedan
calcular los impuestos y retenciones aplicables.
Limitacién de adjudicaciones por Aliado Estratégico
Se solicita a ETB evaluar la incorporacién de un mecanismo de distribucion equitativa de las
ordenes de servicio dentro del Acuerdo Marco, de tal forma que, en escenarios donde se cuente
con un numero representativo de Aliados Estratégicos habilitados (por ejemplo, diez (10) o . . - - ;
. . ) o ETB no puede limitar o determinar el nimero minimo o méaximo de oferentes a quienes
P . proveedores), se establezca durante una vigencia contractual un nimero minimo de ; L - P
411 Términos de Referencia I . . ; ) . N se les asignara drdenes de servicio, toda vez que de acuerdo con Términos de
adjudicaciones por Aliado (por ejemplo, al menos cinco (5) érdenes de servicio), con el fin de ; ) " .
: . _— N ; ) Referencia, la regla de asignacion es la orden que presente en menor precio.
promover la transparencia, la pluralidad de proveedores, la sostenibilidad financiera y la caja
operativa de los Aliados, asi como evitar concentraciones de adjudicacion que puedan afectar la
libre competencia y la continuidad operativa del ecosistema de proveedores, garantizando a su
vez condiciones equilibradas y sostenibles para la prestacion del servicio.
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PRE&;’NTA NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTA ETB
412 Términos de Referencia gg:;g;ti define el alcance técnico y econémico para la presentacion de Demos o de pruebas de Esta informacion sera definida por cada orden de servicio generada para el cliente final
413 Términos de Referencia Cual es el alcance de las estrategias de Marketing y estimacién de presupuesta S(? mfprma que el temg seré revisado y el resultado del andlisis se veré reflejado en los
Términos de Referencia.
Cuenta ETB con una herraminta E-Learning para el entrenamiento del distribuidor o del
fabricante en productos de linea base que forman parte del ACUERDO MARCO, previamente
S . configurada y la modalidad del servicio (Virtual - presencial) Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
414 Términos de Referencia T . . . ) .
En caso de ser presencial indicar si se prestara en las instalaciones de ETB o del prestador del |ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
servicio y cual es la capacidad y condiciones técnicas requerida en caso de ser por parte del
aliado.
Cual es la herramienta y los ANS que se tienen para el dimensionamiento técnico de
415 Términos de Referencia infraestructura y/o servicios de acuerdo con la necesidad del cliente final ETB, actividad Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
realizada en conjunto con el equipo preventa ETB.
416 Términos de Referencia Comedidgmente solicitamos detgllar las plataformas e integraciones que ETB tiene y/o requiere. Todps Iqs recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
Detallar si se hace por APIS o Middleware ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
M7 Términos de Referencia Para la gestién de cronogramas cuenta con una herramienta o metodologia de la gestién de los Todps Iqs recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
procesos que el proveedor que deba usar ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
- . Por favor pasar un listado de las herramientas que ETB pone a disposicion del aliado para la Todos los recursos y/o herramientas necesarias para la prestacion del servicio deben
418 Términos de Referencia . o - - ) A
prestacion de los servicios de BO/BPO con el detalle si es on premise o SaaS ser incluidos por el Proveedor en su propuesta.
419 Terminos de Referencia # 1.3.3 Multas Sol|~cltamos amablemente sea compartido el histérico anualizado de las multas efectivas (Ultimos|ETB informa que la |nform§c:|on solicitada es de caracter confidencial, y por lo tanto, no
3 afios ) puede ser suministrada al interesado.
P . solicitamos amablemente nos compartan el procedimiento definido para la definicién y . . -
420 Términos de Referencia I Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
conciliacién de los ANS
Estos procesos no tienen clausula de revisién de precios, tener en cuenta que los
precios ofertados seran precios TECHO y que se debe cotizar en pesos colombianos, y
421 Términos de Referencia Para la gestién del contrato como se tiene definido el incremento de las tarifas pactadas que una vez se llegue a la etapa de negociacion de una orden en particular se
Vigencia del contrato, y bajo qué féormula SMMLV/IPC determinaran temas como cantidades, tiempo de ejecucion, aplicacion del IVA, ciudad
o municipio a prestar el servicio, servicios a contratar, formas y periodos de pago, entre
otros temas.
P . Solicitamos amablemente incluir en la documentacion los Histéricos, volumetria, curvas de Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
422 Términos de Referencia e > N . . o - © , h -
trafico y mas insumos para el dimensionamiento de la operacion operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
423 Términos de Referencia Solicitamos amablemente incluir el anexo de los ANS Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
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PRESUNTA | NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
o : Solicitamos amablemente incluir en la documentacion los flujos que se requieren desarrollar o |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
424 Términos de Referencia ; " ) i i ¥ . -
configurar para los diversos programas (Chatbot, voicebot...) operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
Se solicita confirmar que la experiencia exigida para la acreditacion del oferente podra ser
P . soportada mediante la experiencia del grupo empresarial o grupo mercantil, siempre que exista |Lo requerido se encuentra detallado en item 3.6.1.4 del documento terminos de
425 Términos de Referencia ; LS " , - : j ”
vinculo societario debidamente acreditado, con el fin de reflejar de manera integral las referencia
capacidades técnicas y trayectoria del grupo.
Se solicita validar experiencia mediante certificaciones emitidas por empresas de diferentes Lo requerido se encuentra detallado en item 3.6.1.4 del documento terminos de
426 Términos de Referencia sectores pertenecientes al grupo empresarial del oferente o ubicadas en otros paises, siempre refergncia T
que correspondan a bienes o servicios de alcance y complejidad equivalentes.
ETB informa que el borrador de los Términos de Referencia sefiala el plazo del
Acuerdo Marco de la siguiente manera: "1.3.1. PLAZO DE EJECUCION DEL
CONTRATO El plazo de ejecucion del contrato sera de 2 afios a partir de la orden
escrita de inicio, previa aprobacion de la garantia tnica de cumplimiento."”
. . X . . Correlativamente, el borrador de los Términos de Referencia preve la prorroga del
Vigencia del acuerdo marco: ETB podra prorrogar el Acuerdo Marco antes de su vencimiento, . . . I ) 8
revia comunicacion a Ayesa. Salvo error, no se ha fijado el plazo de duracién del Acuerdo Acuerdo Marco previa manifestacion de voluntad del Aliado sobre la prérroga:
- ) p yesa. ' ! p "PRORROGA DEL ACUERDO MARCO: ETB podré prorrogar el Acuerdo Marco antes
427 Términos de Referencia Marco. L L . . . .
L . . del vencimiento del plazo inicial del mismo. Para ello comunicara esta intencion al
Se solicita incluir en la clausula la facultad del CONTRATISTA de optar por no prorrogar el . . . . . R
. . . Aliado para que se pronuncie al respecto. ETB podra realizar dicho tramite, unicamente
contrato, con una comunicacion previa de 30 dias . P ) L .
con quienes respondan positivamente a la mencionada solicitud. La prérroga se
realizara mediante acuerdo suscrito entre las partes." En ese orden de ideas, no es
necesario incluir una clausula en el Acuerdo Marco que faculte al Aliado a comunicar su
decision de no prorrogar el contrato mediante comunicacion previa con antelacion de 30
dias.
X . . . ) El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
Forma de pago: El pago por los servicios se realizara en pesos colombianos por mensualidades . B X
P . (fijas, por horas o por licencia) vencidas, a los noventa (90) dias siguientes a la radicacion de la el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores que cumplan con lo
428 Términos de Referencia factu’ra ’ dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. Adicional a lo definido
e . . . . . en los terminos de referencia una vez se realice la etapa de negociacion para una orden
Existe la posibilidad de ampliar el plazo de pago a ciento veinte (120) dias. - s N
de servicio se pueden modificar los periodos de pago.
Suspension: No se establece plazo maximo ni compensacion en caso de suspension no Se aclara que se dara cumplimiento al articulo 31 SUSPENSION DE LOS
Susp N N pia . L P . P . CONTRATOS del Manual de Contratacion de ETB, en el sentido de que la ejecucion de
imputable al contratista. Se solicita definir los limites y la compensacion a Ayesa, asi como un los contratos podra suspenderse total o parcialmente por mutuo acuerdo en tre las
429 Términos de Referencia preaviso antes de la suspensién. Asimismo, se solicita establecer la posibilidad de que EL X P P h P p .
partes; los cual debe formalizarse en un documento digital o electrénico que contenga
CONTRATISTA pueda suspender el contrato por la falta de pago de las facturas por parte del s L. : . o . .
Cliente las condiciones de la suspension. A su vez el Aliado debera modificar la vigencia de las
i garantias constituidas. Cada caso se revisara puntuaimente.
ETB informa que no es posible limitar la totalidad de las penalidades al 10% del importe
total del contrato, por las siguientes razones: 1. El Acuerdo Marco no tiene cuantia, por
lo tanto, no le aplica un porcentaje especifico para efectos de la aplicacion de la
clausula penal, sino que se establecié una suma de dinero correspondiente a
430 Términos de Referencia Penalidades: Se solicita limitar el totalidad de las penalidades al 10% del importe total del $290.000.000. 2. El arlt|culo 26 de! Manual de Contratacién autoriza a ETB a pactar la
contrato. clausula penal por un importe equivalente de HASTA al 30% del precio del contrato o
del pedido. En el caso de los Acuerdos Marco objeto del presente proceso de
contratacion, ETB definié un porcentaje equivalente hasta el 20% de la orden de
servicio antes de IVA, considerando el objeto y el alcance que podrian tener las
ordenes en atencion a las lineas de negocio y grupos definidos.
No se acepta la solicitud. La responsabilidad no puede limitarse, primero, porque el
431 Términos de Referencia Responsabilidad: Se solicita limitar la responsabilidad al 100% del precio del contrato. Cliente .f"?'al no la limita, y segundo, porque en la .cader?alde ejecucion de las drdenes
de servicio en el marco del Acuerdo Marco, el Aliado si tiene el control sobre su
personal y subcontratistas.
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Seguridad de la informacién: Se solicita que ETB no estara obligada a presentar evidencias
432 Términos de Referencia sobre los incumplimientos en la seguridad de la informacién, se recomienda que ETB acredite el |No es clara la observacion.
incumplimiento.
ETB informa que de acuerdo con el articulo 33 del Manual de Contratacién, ETB puede
pactar en sus contratos las causales que le facultan para dar por terminado el vinculo
contractual en cualquier momento, en atencion a las necesidades o decisiones de la
Empresa. La potestad de terminar anticipadamente el Acuerdo Marco esta en cabeza
Terminacién: Se solicita (i) que ETB abone al CONTRATISTA los costes derivados de la de ETB en su Céhdad de acreedor de la prestacion, y por I(.) tant?, el A“?do r'10 esta
P : L - . . facultado para ejercerla. Por lo tanto, ETB no puede asumir los "costos" derivados de la
433 Términos de Referencia terminacion anticipada del contrato (ii) que AYESA pueda resolver el contrato por impago de las L N - A
facturas terminacion del contrato, sino que el pago se limita a las sumas de dinero adeudadas
: por concepto de la prestacion efectiva de los servicios contratados y recibidos a
satisfaccion. Por otra parte, ETB no acepta la resolucion del contrato por el no pago de
las facturas, ya que este supuesto de hecho se configura Unica y exclusivamente por
las causales objetivas establecidas en la Politica Financiera de la Empresa, y que sera
de conocimiento previo por parte del Aliado.
El BTR establece distintos plazos de pago en funcion del destino del servicio y del tamario
empresarial del proveedor: (i) para los servicios prestados a clientes de ETB, el pago se
realizara a los noventa (90) dias, condicionado expresamente a que el cliente haya efectuado el
pago previo a ETB (esquema pay-when-paid); (ii) cuando la necesidad esté destinada
directamente a ETB, el plazo de pago sera de ciento veinte (120) dias calendario; y (iii) para
aquellas empresas cuyo tamafio empresarial corresponda a micro, pequefia 0 mediana empresa
(MIPYME), el plazo de pago sera de cuarenta y cinco (45) dias calendario, conforme a la
normativa aplicable.
Si bien no gnste una contradiccion directa entre los plazos, el esquema de pago condicionado al El numeral 2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS explica que por norma general
cobro efectivo por parte de ETB traslada a CONTRATISTA el riesgo de mora o retraso del . ) X
N ) N ) . . . ) . el pago se realizara a 90 dias sin embargo los proveedores que cumplan con lo
cliente final, pudiendo extender el ciclo de caja mas alla de los 90 dias previstos. dispuesto en la ley 2024 de 2020 el pago se realizara a 45 dias. El riesao mencionado
434 Términos de Referencia Adicionalmente, el plazo fijo de 120 dias para necesidades propias de ETB supone un riesgo p Y 202 pag ) g )
- . N ! - . por el oferente se disminuye porque una vez se surta la etapa de negociacion de una
relevante de liquidez, especialmente en ausencia de compromisos minimos de contratacion y de C - - . -
L. - . . orden de servicio en particular se definiran temas como, cantidades, tiempo de la orden
una facultad expresa de suspension por impago. Se recomienda valorar este riesgo como L N
N ) " ) e . S de servicio, periodos y formas de pago, entre otros temas.
financiero relevante y, en la medida de lo posible, solicitar aclaracion o mitigacion en fase de
observaciones o negociacion
Este riesgo financiero se ve agravado por otras previsiones del BTR, en particular: (i) la
inexistencia de una facultad expresa de suspension del contrato por impago de las facturas; (ii)
la exigencia de garantias econémicas relevantes desde el inicio del Acuerdo Marco, con
independencia del volumen de 6rdenes de servicio efectivamente ejecutadas; v (iii) el régimen
de multas y penalidades, que permite su compensacién directa con importes adeudados a
CONTRATISTA
435 Borradores de Términos de Referencia Agradecemos por favor confirmar los aspectos a tener en cuenta para la experiencia requerida Ir.;:reg:g;do se encuentra detallado en item 3.6.1.4 del documento terminos de
Teniendo en cuenta la fecha de envio de las preguntas, es importante para nosotros contar con |ETB aclara que nos encontramos en la etapa de atender las observaciones a los
436 las respuestas para asi ajustar nuestra propuesta a sus requirimientos, ¢ seria factible extender |borradores de los términos de referencia. Por lo tanto, se debe atender el cronograma
el plazo de presentacion de la oferta? establecido en los términos de referencia defitivos.
. . . Esto hace parte de las mallas y la oferta del servicio de BPO de cada aliado. ETB no
437 ¢Que fecha estiman el inicio del proyecto con el nuevo proveedor? X ] " . . ; ; .
interfiere en la operacion de los servicios, ni en su dimensionamiento
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Agradecemos confirmar si el requisito de certificacion ISO 9000 puede acreditarse mediante la
certificacion ISO 9001, teniendo en cuenta que esta Ultima forma parte de la misma familia de
normas 1SO 9000 y constituye el estandar certificable que demuestra la implementacion efectiva
438 de un Sistema de Gestion de la Calidad. En ese sentido, solicitamos respetuosamente se Se ajustara en los términos de referencia definitivos
considere la ISO 9001 como equivalente y suficiente para dar cumplimiento a dicho requisito, en
atencion a los principios de proporcionalidad, razonabilidad y libre concurrencia que rigen los
procesos de seleccion.
Agradecemos confirmar si el requisito de la certificacion ISO/IEC 20000 puede acreditarse
mediante la certificacion ISO/IEC 27001, teniendo en cuenta que esta Ultima demuestra la
implementacion de controles robustos de gestion, operacion, continuidad y mejora de los
servicios de tecnologia, asi como la gestion de riesgos, disponibilidad, confidencialidad e
439 integridad de la informacion, aspectos directamente relacionados con los objetivos del estandar |Se ajustara en los términos de referencia definitivos
ISO/IEC 20000. En ese sentido, solicitamos respetuosamente que la certificacion ISO/IEC
27001 sea considerada como un soporte equivalente para acreditar la madurez operativa y de
gestion del servicio, en aplicacion de los principios de proporcionalidad, razonabilidad y libre
concurrencia que rigen el proceso.
Agradecemos confirmar si la publicacién del proceso con los documentos definitivos se realizara [Cémo se indicé en la Reunién Informativa, todos sera publicado en la pagina de ETB;
440 a través de la plataforma de PAR Servicios o si, por el contrario, estos seran divulgados por otro |asi mismo, una vez se surta el proceso de manifestacion de interés, aquellos
medio. En caso afirmativo, agradecemos indicar cuél sera el canal oficial de publicacién para interesados y que cumplan esta fase, seran invitados mediante la Plataforma SAP
efectos de seguimiento y presentacion de la propuesta. ARIBA. De ahi en adelante, esta sera la Plataforma Transaccional para el proceso.
Para asegurar el cumplimiento 6ptimo de cada uno de los requisitos establecidos en los criterios |Los requisitos habilitantes se encuentran detallados en el numeral 3,6,2 de los terminos
de evaluacion podrian confirmarnos cudles son los formatos o documentos especificos que se |de referencia. Se espera que el aliado presente oferta técnica con detalle de su servicio
441 espera recibir de nuestra parte? esto nos permitira garantizar que nuestra propuesta cumpla con |operacion, tecnologia y modelo de atencién. Respuesta a punto a punto, anexo
todos los requisitos exigidos y se maximice la puntuacion en la evaluacion, evitando cualquier financiero diligenciado y demas documentos solicitados dentro del alcance juridico y
tipo de confusion por parte del equipo evaluador. financiero de los presentes terminos de referencia
- . - Las Preguntas y respuestas para la etapa de Observaciones de los Borradores de los
Amablemente solicitamos compartir las inquietudes y respuestas generadas de todos los P . L P
442 . oo " L términos de referencia, seran publicadas en la pagina de ETB para consulta de los
oferentes. Esto nos ayudara a tener mayor entendimiento y alineacion sobre el proyecto. interesados
443 ¢ Cuantos proveedores en total esperan contratar con esta licitacion? La habilitaciéq esta (?efilnida d? aculerdo con (lellcumplimiento de los aliados que cumplan
con los requisistos técnicos, financieros y juridicos
Agradecemos confirmar cuales son las certificaciones, acreditaciones o reconocimientos que la
entidad considera habilitantes o relevantes para este proceso, asi como si estos constituyen un . - .
L I . L - ) L - Los requisitos habilitantes se encuentran detallados en el numeral 3,6,2 de los terminos
444 requisito obligatorio para la participacion o un criterio de evaluacion adicional. Lo anterior, con el de referencia
fin de asegurar el cumplimiento integral de las condiciones establecidas y evitar interpretaciones
divergentes en la presentacion de la propuesta.
Agradecemos conflrmar cua[e§ son los aspelcltos Y esgemﬂcamones que deben tenerse en El aliado debe acreditar dentro de su oferta el cumplimiento del modelo ITIL, como
cuenta para acreditar el requisito de ITIL solicitado, asi como la forma en que este debe ser L. -~ .
445 - . L parte de su operacion de servicio. Por lo cual, debera relacionar su esquema de
demostrado dentro del proceso, con el fin de asegurar el cumplimiento adecuado del requisito en - N h
servicio con roles y certificaciones que aplican por rol
la propuesta.
Ya que al verificar documentacion y en relacion a las necesidades de creacion de reportes de
seguimiento, se puede encontrar que ETB tendra necesidades muy enfocadas en la gestion a
traves de canales digitales y con enfoque en la autogestion usando PLN y IA en chatbots, pero
446 tambien se encuentran necesiadades de atendimiento de llamadas inbound y outbound, ¢ por Esto hace parte de las mallas y la oferta del servicio de BPO de cada aliado. ETB no
favor se podria mencionar una aclaracion mas contundente de cuales podrian ser los Kpis interfiere en la operacion de los servicios, ni en su dimensionamiento
relevantes para el negocio con el fin de que el Oferente pueda estimar si las plataformas de
gestion que puede disponibilizar garantizan el cubrimiento de necesidades de medicion y
seguimiento?
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En el caso de definirse o aclararse de mejor y mas completa manera una matriz de indicadores . . -
447 . X N . - L Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
como Kpis contractuales, ¢Podrian entregar cifras de cuales serian los objetivos esperados?
¢La empresa contratante cuenta con un CRM de atendimiento de gestiones que pasan a asesor . ) . . .
448 donde se gestionan las solicitudes de usuarios tales como activaciones bloqueos, explicaciones, El CRM del BEO debera ser provisto por el allz-lul:lo clontAratante, para las integraciones
y servicio al cliente en general? requeridas revisar la respuesta de la observacion siguiente
Si la empresa contratante, al disponer de una herramienta de tipo CRM para la gestion de En caso de requerirse integraciones con herramientas v plataformas de terceros
solicitudes WFM o SOFTWARE requiere de integraciones con la herramienta de gestion de odemos tene? dos camings el primero donde el tercerzz integrar entreque el AI‘:’I oel
449 interacciones de salida o ingreso de llamadas o chats para el calculo de reportes de P N P ar 9
L X . L Ny . segundo que sea necesario realizar desarrollo y para esto tendriamos alcance en el
seguimiento, ;La empresa Contratante ETB provee disponbibilidad de conexiones via API para item de anexo financiero horas de desarrollo
la mineria de informacion correspondiente a reportes?
En cuanto a la entrega de reportes de seguimientos, en el documento de terminos generales se
menciona que el Oferente debe contar con una herramienta WEB de presentacion de informes,
sin embargo en el caso de recepcion de bases de datos para gestiones Outbound y por tanto . . . -
. N o N Los reportes esperados estaran asociados al cumplimiento de la orden de servicio, que
450 Detalles de interacciones y de datos especificos descargables con ayuda de un formulario o . - .
N - o o e dependeran de la campafa que se este trabajando
datas en excel, ;la empresa contratante ETB disponibiliza sitios de transmision de datos tales
como FTP, de preferencia usa el correo, o se adapta a la extraccion de datos manualmente a
traves de la herramienta de datos del oferente?
En cuanto a la entrega de reportes de seguimientos, ¢ Cudles son los principales reportes que se
451 espera disponibilizar y los tiempos de frecuencia de actualizacion para estimar una carga de Los reportes esperados estaran asociados al cumplimiento de la orden de servicio, que
labores aproximada por parte del oferente en la destinacion de recursos dedicados a la dependeran de la campafia que se este trabajando
reporteria?
Atencion Presencial. Nos comparten por favor el volumen de transacciones mensuales (detalle Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
452 intraday), TMO, tiempo en espera en sala, nivel de servicio objetivo, horarios de atencién, para ) ance g P y : parte
cada uno de los puntos de presenciales de atencion con los que se cuenta? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
453 INBOUND ;,Cual es el Objetivo de Nivel de Servicio?. (Por ejemplo: "El 78% de las llamadas Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
entrantes deben ser atendidas antes de 20 Seg"). operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
454 INBOUND ; Cual es el Objetivo de % de abandono? Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
¢ ) ° : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
455 INBOUND Por favor confirmar , por servicio, la duracién promedio de la llamada , tiempo en Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
Hold y No listo operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
456 INBOUND Por favor compartir la volumetria mensual de por lo menos el ultimo afio de cada uno |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
de los servicios operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
INBOUND ¢,Cual fue la distribucién porcentual de llamadas entrantes para una semana N . .
457 promedio por cada uno de los servicios? (Por sjemplo = Lunes 20%; Martes 18%; Miércoles Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
17%; etc)? : ! ! operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
0, [
INBOUND ,Cual es la distribucién porcentual de llamadas entrantes para un dia promedio de N . .
458 Lunes a Viernes, un Sabado y un Domingo promedio por cada uno de los servicios? (Por Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
ejemplo = 08'00’a 08:30 : 10%; 08:30 a 09:00 :12% etc) : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
=08: :30: b; 08: :00 :12%
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459 INBOUND ,Cual fue la distribucién porcentual de llamadas entrantes mensuales del Gltimo afio |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
por cada uno de los servicios? (Por ejemplo = Enero 20%; Febrero 18%; Marzo 17%,; etc)? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
460 INBOUND Tienen algin meses o dias atipicos en el cual el trafico aumente? Cuando y cual es el|Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
aumento porcentual respecto al parametro tipico? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
461 OUTBOUND ,Cual es el servicio requerido ? Por favor describalo detalladamente ( ventas, Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
cobranzas, telemercadeo, etc) operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
462 OUTBOUND Nos confirman por favor la cantidad de registros mensuales a gestionar Estam9§ en fase de alc.a,nce general por tanto la deﬂmqon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
463 OUTBOUND Nos confirman por favor la duracion de las llamadas efectivas y no efectivas Estam9§ en fase de alc.gnce general por tanto la deﬁmgon solicitada sera par.t? dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
464 OUTBOUND Por favor confirmar las llamadas por registro promedio Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
465 OUTBOUND Por favor confirmar la tasa de conexion o las Llamadas contactadas/llamadas Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
realizadas, esperadas y/ o historicas de la campafia? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
466 OUTBOUND Por favor confirmar la tasa RPC o llamadas contestadas de cliente Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
objetivo/llamadas contestadas, esperadas y/o historicas de la campana? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
467 OUTBOUND Nos confirman por favor la efectividad sobre la base de datos esperada y/o Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
historica de las camparias a gestionar? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
468 OUTBOUND Por favor confirmar que porcentaje corresponde a llamadas nacionales, locales, Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
celular y larga distancia extendida operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
469 OUTBOUND Requiere linea de entrada para el retorno de la llamada? Si es asi por favor Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
confirmar volumenes y duraciones operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
VIDEO LLAMADA ;,Cual es el Objetivo de Nivel de Servicio?. (Por ejemplo: "El 78% de las Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
470 A M - » X . I
llamadas entrantes deben ser atendidas antes de 20 Seg"). operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
471 VIDEO LLAMADA ;,Cual es el Objetivo de % de abandono? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
472 VIDEO LLAMADA Por favor confirmar , por servicio, la duracion promedio de la llamada , tiempo [Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
en Hold y No listo operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
473 VIDEO LLAMADA Por favor compartir la volumetria mensual de por lo menos el ultimo afio de  [Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
cada uno de los servicios operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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VIDEO LLAMADA ; Cual fue la distribucién porcentual de llamadas entrantes para una semana L - .
474 promedio por cada uno de los servicios? (Por ejemplo = Lunes 20%; Martes 18%: Miércoles Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
17%; etc)? ) ’ ’ operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
0, !
VIDEO LLAMADA  Cual es la distribucion porcentual de llamadas entrantes para un dia N . .
475 promedio de Lunes a Viemes, un Sabado y un Domingo promedio por cada uno de los Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
servicios? (Por ejemplo = 08"00 a 08:30 : 10%: 08:30 a 09:00 -12% etc) operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
? =08: :30 : 10%; 08: :00 :12%
VIDEO LLAMADA ; Cual fue la distribucion porcentual de llamadas entrantes mensuales del Est fase de al | tanto la definicié licitad 4 parte de |
476 ultimo afio por cada uno de los servicios? (Por ejemplo = Enero 20%; Febrero 18%; Marzo 17%; S am(.),s enfase de acance general por tanto fa de |n|9|on solicitada §era pa .? e fa
etc)? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
477 VIDEO LLAMADA Tienen algin meses o dias atipicos en el cual el trafico aumente? Cuandoy [Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
cual es el aumento porcentual respecto al parametro tipico? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
478 WHATSAPP ; Cuantas interacciones a través de chat atienden mensualmente? Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
< : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
. - . - Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
?
47 WHATSAPP Que acuerdos de nivel de servicio se fienen definidos? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
WHATSAPP ¢ Cual fue la distribucion porcentual de transacciones entrantes para una semana L - .
480 promedio por cada uno de los servicios? (Por ejemplo = Lunes 20%; Martes 18%; Miercoles Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
17%; etc)? ) ’ ’ operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
0, !
WHATSAPP ; Cual es la distribucion porcentual de transacciones entrantes para un dia N . .
481 promedio de Lunes a Viemes, un Sabado y un Domingo promedio por cada uno de los Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
servicios? (Por ejemplo = 08"00 a 08:30 : 10%: 08:30 a 09:00 -12% etc) operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
? =08: :30 : 10%; 08: :00 :12%
482 WHATSAPP ¢ Cual fua la distribucion porcentual de llamadas entrantes mensuales del ultimo Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
afio por cada uno de los servicios? (Por ejemplo = Enero 20%; Febrero 18%; Marzo 17%; etc)? |operacion en la prestacién de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
483 WHATSAPP Por favor confirmar , por servicio, la duracion promedio de la transaccion Estamos en fase de alcance general por tanfo la definicion solicitada seré parte de la
’ ’ : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
484 WHATSAPP Para los servicios de chat por favor confirmar cuantas interacciones simultaneas  |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
se manejan operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
485 WHATSAPP Estos servicios se deben dimensionar de manera exclusiva o deben ser integrados |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
con algun servicio de llamadas entrantes? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
486 ; Que fecha estiman el inicio del provecto con el nuevo proveedor? Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
¢ proys P ’ operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
487 , Cuantos son los dias de capacitacion inicial por servicio? Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
¢ P P ’ operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
488 ¢Nos pueden compartir las metas de indicadores de los servicios? Como NS, AHT, ABS ETC... |Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
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Los precios cotizados son precios TECHO los cuales serviran para que una vez se
489 ¢ El reajuste anual de las tarifas se realizara por médio del IPC o com el SMLV? llegue a la etapa de negociacion de una orden de servicio en pgr‘ncular se acuerden
entre otras cosas, formas de pago, periodo de pago y los precios de la orden de
servicio a ejecutar.
490 ¢Nos podrian compartir curvas de trafico intradia por intervalos de 30 minutos de los Ultimos 6 |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
meses de los diferentes servicios? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
i L. . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
491 ¢La conexion a las troncales seran provisionadas por El contratante o el Proveedor? . L X . -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
492 ¢ Toda la planta debera tener correo Microsoft 365 o solo el Staff? Y estas licencias por quien Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
deberan ser costeadas? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
493 ¢Nos podrian indicar los diferentes horarios de los servicios de la operacion? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
494 ¢nos podrian compartir el histérico por intervalos de AHT de los ultimos 6 meses de los Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
diferentes servicios? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
495 ¢ Qué cantidad de Leads se entregara para el servicio CAMPANAS DE SALIDA y con que Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
periodicidad? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
496 < Cudl es el AHT de contacto efectivo de las ampafias OUT? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
497 < Cudl es el AHT de contacto no efectivo de las campaiias OUT? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
498 ¢Nos podrian compartir la volumetria de los casos BackOffice por servicio? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
499 ¢Nos podrian indicar cuantos BackOffice tienen por servicio actualmente? Y la volumetria de Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
estos operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
500 ¢Nos podrian compartir el AHT del servicio Backoffice de los ultimos 6 meses? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
501 ¢ Se requiere de algun aplicativo CRM? y si es asi ¢ El aplicativo CRM sera provisionado por el |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
oferente o por el proveedor? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
502 ¢ se tiene algun formato de envio de precios? O Tenemos que enviar en nuestro formato? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
503 - Nos pueden compartir el presunuesto que se tiene para el provecto? Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
¢ P P p P a P proy : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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504 ¢La Conexion se realizara via VPN o MPLS y quien asumira los costos de esta? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
. . . . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
505 ¢Para que gestion son los minutos de salida? i i ¥ : -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
506 ¢Actualmente con cuantos agentes cuentan? Y con cuantos se iniciara el servicio? Nos pueden |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
compartir estos datos por los servicios mensionados en el anexo de tarifas operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
507 ¢Las troncales SIP y la Conexién sera asuminda por el Contratante o por el Proveedor? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
508 ¢Nos pueden compartir el historico de efectividad de las campafias OUT de los ultimos 6 Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
meses? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
509 ¢Nos pueden compartir el historico de anulacion y caida de las campafias OUT del servicio de |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
los ultimos 6 meses por producto? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
510 ¢Nos pueden compartir el historico de modificacion del servicio de los ultimos 6 meses? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
511 +Actualmente cuentan con WhatsApp Bussiness Verificado? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
512 ¢El costo del WhatsApp Bussiness sera a cargo del Contratante o del Proveedor? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
513 Nos podrian compartr las inquistudes de los demas oferentes? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
514 ¢Nos puden indicar Cuales son los niveles de servicio para cada uno de los canales y que AHT |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
tienen en los ultimos 6 meses? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
515 ¢ Nos pueden compartir el historico de multas y penalidades del servicio? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
516 +Nos pueden compartir los ratios para el STAFF de Ia operacion? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
517 ¢Nos pueden compartir el Historico de penalizacion en % por servicio por favor? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
518 Nos pueden compartir el Historico de Contactabilidad del OUT? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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519 Nos pueden compartir el Historico de efectividad? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
520 ¢Qué tecnologia o dotacion se debe contemplar para los agentes y supervisor en modalidad Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
presencial? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
521 ¢Nos pueden compartir los ratios para el Staff? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
522 ¢ Se debe considerar miltiskill entre servicios? Si es correcto, Nos podrian compartir la tabla de |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
los servicios con los que se puede realizar el multiskill? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
523 Nos pueden compartir una tabla con los horarios de cada servicio? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
524 ¢Nos pueden compartir el AHT de los casos de Chat y WhatsApp? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
525 ¢Cual es el AHT y las curvas intradia por 15 minutos de los servicios WhatsApp de los ultimos 6 |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
meses? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
526 +Los ratios de infraestructura (EJ Bafios) son excluyentes? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
527 Cual es la simultaniedad manejada para Whatsapp y Chat? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
528 < Cuantos pasos realiza el ChatBot antes del paso a Agente? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
529 ¢Nos pueden especificar que servicios son 24x7 y cuales son 8 - 5 Se deberan cotizar de acuerdo con el anexo financiero
530 ¢Nos pueden compartir el historico de interacciones del IVR por mes? Zgriiiir;tregara informacion, los aliados deben partir de su conocimiento en estos
531 Nos pueden dar el historico de interacciones de el servicio campafas de salida? Zgriiiir:res;ara informagion, los aliados deben partir de su conocimiento en estos
532 Nos pueden dar el historico de indicadores de el servicio campanas de salida con sus no se entregara informacion, los aliados deben partir de su conocimiento en estos
respectivas metas? servicios
533 En el anexo financiero en el valor de la hora esperan hora productiva u hora logueo? Productiva
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534 Actualmente en colombia hay una disminucion de carga laboral hasta julio de 2026 en donde Esto hace parte de las mallas y la oferta del servicio de BPO de cada aliado. ETB no
seran 42 horas semanales, Teniendo en cuenta esto como se deberian enviar la propuesta? interfiere en la operacion de los servicios, ni en su dimensionamiento
535 Nos pueden indicar que porcentaje de la Operacion cubre los horarios nocturnos, festivos y Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
dominicales por favor operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
536 Nos pueden indicar que porcentaje de la Operacién cubre los horarios nocturnos, festivos y Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
dominicales por favor operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
Es posible nos puedan confirmar si ETB ya tiene definido la cantidad de aliados que S PR . .
" : - X . La habilitacion estéa definida de acuerdo con el cumplimiento de los aliados que cumplan
537 conformaran el acuerdo marco para el "Grupo 1V: Gestion de Procesos de Negocio (BPO)", de - o ) . L
. L . con los requisitos técnicos, financieros y juridicos
ser asi nos podrian informar esta cantidad?
Entendiendo que el acuerdo marco se activara cada vez que ETB requiera suplir la necesidad
de los servicios pactados en el mismo, nos gustaria saber si ETB cuenta con historico de .
538 . - ) . N N La Informacién de ETB es reservada.
Ordenes de los ultimos 2 afios, de ser asi no podrian confirmar la cantidad de Ordenes de
servicio ejecutadas por cada Q de estos 2 ultimos afios?
Si bien las tarifas definitivas se pactaran una vez ETB requiera habilitar la respectiva orden de N . .
. . L . . N Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
539 servicio, es posible nos puedan indicar el promedio de volumen de interacciones o personas que ” - X : ”
. s operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
normalmente se requieren en cada orden de servicio?
Los precios cotizados son precios TECHO los cuales serviran para que una vez se
540 Por favor compartir cual sera el incremento anual de tarifas que se tendra en cuenta para el llegue a la etapa de negociacion de una orden de servicio en particular se acuerden
proyecto (IPC, SMMLV). entre otras cosas, formas de pago, periodo de pago y los precios de la orden de
servicio a ejecutar.
De acuerdo con los perfiles compartido por ETB y con el objetivo de facilitar la evaluacion de las
541 tarifas, es posible nos puedan compartir el rango salarial esperado por ETB para cada uno de  [No, esto es a nivel general para acuerdo marco
los perfiles?
542 ¢ Podrian proporcionar informacion sobre la topologia prevista tanto para la red como paralos  |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
datos en este proyecto? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
Solicitamos confirmar ¢ Si debemos implementar canales dedicados de datos ? En caso de ser
543 asi, por favor detallar estos canales deben ser ultima milla, ancho de banda requerido, direccion |La conectividad sera resuelta por ETB
de instalacion de los canales, y si debemos contemplar costos de Cross conexion
544 ¢Cudl es el tiempo estimado de implementacion para cada orden de servicio? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
545 ¢Los canales de voz y datos seran proporcionados por la entidad o se espera que el proveedor |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
los suministre? En caso de ser el proveedor, ¢quiénes asumiran los costos asociados? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
546 Por favor compartir a través de qué tipo de tecnologia se realizara la entrega del trafico al Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
proveedor. Ejemplo; A través de troncales SIP (VolIP) o fisicas, Gateways VolP, entre otros. operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
547 ¢ Por favor detallar los nimeros que seran entregados al proveedor?, o por favor describir Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
¢ Coémo esperan realizar el enrutamiento de trafico telefénico al proveedor? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
548 ¢Con qué operador se encuentran las lineas telefonicas ya establecidas y qué tipo de tecnologia | Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
se emplea en dichas lineas? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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549 ¢Quién asume los costos administrativos y de cobro revertido de las lineas telefonicas, el Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
proveedor o la entidad? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
¢ Podria especificar la cantidad de troncales telefonicas requeridas y el tipo de tecnologia Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
550 . ) 9 - - ¥ . -
preferida (por ejemplo, E1, PRI, SIP, etc.) para el proyecto en cuestion? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
551 ¢Se dispone de lineas telefénicas 0180007 En caso afirmativo, ¢los costos administrativos y de |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
cobro revertido asociados a estas lineas son asumidos por el proveedor o por la entidad? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
"Canal Telefonico (Inbound): Se requiere de un IVR? de requerirse por favor indicarnos si es
enrutador o Transaccional?, de ser transaccional por favor compartir la siguiente informacion;
552 1. La voz para los audios del IVR sera suministrada por el oferente?, de ser asi indicar si debe [Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
ser con voz profesional. operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
2. Compartir la estructura de IVR requerida.
3. Se requiere tener en cuenta algun tipo de integracion con herramientas del cliente?"
553 ¢ Podrian confirmar el flujo esperado del IVR (Interactive Voice Response)? ¢ Se trata de un Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
enrutador o de un sistema transaccional? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
¢ Seria posible detallar las cantidades de llamadas que se dirigen a través del IVR y el tiempo Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
554 " ) " » » ¥ . -
promedio que los usuarios pasan navegando en el IVR (AHT de navegacion en el IVR)? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
555 ¢EI'VR cuenta con opciones transaccionales? En caso afirmativo, ¢ podria proporcionar mas Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
detalles sobre la integracién de estas opciones dentro del IVR? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
556 ¢Cuantas llamadas son retenidas en el IVR y cuantas pasan al agente? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
557 ¢ Cuantos cambios al IVR y tipo de complejidad se espera tener mensuales? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
558 Agradecemos por favor confirmar ¢, Cual es el volumen de llamadas entrantes mensualmente? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
550 < Cudl es el AHT (Tiempo Promedio por Liamada)? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
s . - . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
560 ¢Cual es el nivel de servicio requerido? i . ¥ . -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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A . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
561 ¢Cudl es el nivel de abandono que se presenta actualmente? i i ¥ : -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
Se entiende que cada orden de servicio contara con la particularidad respectiva, sin embargo, y
entendiendo que desde el servicio de BPO se pueden atender diferentes campanas o servicios,
562 (ejemplo, PQRS, atencion y entrega de informacion a usuario, etc) agradecemos a la ETB No, los items adicionales que surjan como la necesidad del negocio podran ser
confirmar si herramientas complementarias como gestores de PQRS, sistemas de cotizados e integrados como elementos nuevos del contrato
agendamiento de citas, pasarelas de pagos entre otros deberan considerarse dentro del valor de
las tarifas que se entreguen para el presente acuerdo marco?
En base a la pregunta anterior, en caso de requerir herramientas y/o integraciones especificas
563 de cada orden de servicios agrdecemos nos puedan confirmar el alcance de cada una de estas |No, los items adicionales que surjan como la necesidad del negocio podran ser
e indicarnos si para estos casos particulares se trabajara con herramientas propias del cliente  |cotizados e integrados como elementos nuevos del contrato
y/lo ETB o se contemplaran bajo algun servicio adicional a los solicitado en el anexo economico?
564 ParaA los servicios del Chat se considera que una conversacion queda en estado cerrado o Las interacciones de chat se consideran en terminado a las 24 horas
terminada en el termino de 24 hrs?, agradecemos por favor su aclaracion.
El servicio de WhatsApp Business tiene cobros por mensajes de entrada y salida, ;Cémo se L - .
. . . . . f .. _|Estamos en fase de alcance general por tanto la definicién solicitada sera parte de la
565 realizara la facturacion de este tipo de servicios (por consumo o deben estar incluidos en la tarifa . - X . -
s operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
mensual del servicio)?
566 Agradecemos por favor nos indiquen la simultaneidad en chat que tendra cada asesor. Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
N i . . . . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
567 Agradecemos por favor confirmar ¢ El nimero de sesiones en simultaneo que son requeridas? . L X . -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
¢Es necesario contar con la capacidad de transferir archivos en el servicio de chat? En caso L - .
) ) I X . . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
568 afirmativo, ¢ qué tipo de archivos se espera que se compartan y cuales son los requisitos . - X . -
P ) : operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
especificos para la transferencia de archivos?
569 ¢Se utilizan actualmente canales de chat bot o se tiene la intencién de implementarlos? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
570 &, Por favor compartiros el arbol del chatbot a configurar? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
P . . . Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
571 ¢ Cuantas interacciones o transacciones transan por el canal de chatbot ? i . ¥ . -
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
572 ¢, En qué canal digital se espera implementar el chatbot? Estam9§ en fase de alcla’nce general por tanto la deflnlgon solicitada sera parltg dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
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573 ¢El servicio de chatbot tendré paso a agente? De ser asi por favor detallar volumen de Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
transacciones que pasan asesor y TMO de gestion? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
574 ¢Se utilizan actualmente canales de WhatsApp o se tiene la intencién de implementarlos? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la defnmgon solicitada sera parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
575 +La linea de WhatsApp se encuentra certificada por META? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la definigién solicitada ;eré parltzle de la
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
576 ¢ Cuantos usuarios mensuales son atendidos por el canal de WhatsApp? Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la definigién solicitada ;eré parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
577 Por favor indicar la simultaneidad de interacciones para el canal de WhatsApp Estamg; en fase de alclqnce general por tanto la definigién solicitada ;eré parltzle dela
operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
¢El canal de WhatsApp es un canal solo de entrada o tendremos gestién Outbound? De ser asi L - .
X A ” Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
578 por favor detallar motivos de contacto y la estructura de los mensajes HSM utilizados para este i i ¥ : -
. L. operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
tipo de gestién
579 Solicitamos por favor confirmar ¢ El volumen de transacciones dadas por el canal de WhatsApp |Estamos en fase de alcance general por tanto la definicion solicitada sera parte de la
tanto mensuales como diarias por intervalos de 30 min y TMO de gestion? operacion en la prestacion de oferta para cada oportunidad de negocio especifico
Inclusion obligatoria de servicios de confianza digital en los procesos BPO
Observacion
Se solicita a ETB precisar y complementar el alcance técnico del Grupo IV — Gestion de
Procesos de Negocio (BPO), incorporando de manera expresa que, cuando los procesos objeto
de operacion involucren interaccién con usuarios finales, generacion de consentimientos,
autenticacion, suscripcion de documentos, notificaciones, validaciones de identidad o produccion
de evidencia digital, dichos procesos deberan soportarse obligatoriamente en servicios de
confianza digital prestados por un operador especializado.
Justificacion técnica y juridica
La gestion de procesos de negocio que involucran ciudadanos, clientes o usuarios finales no
puede limitarse a la operacién funcional del proceso, sino que debe garantizar:
Autenticidad
Integridad No se acepta la solicitud, los requerimientos habilitantes ya se encuentran
580 3.6.2001 - s P .
No repudio definidos en los documentos de términos de referencia
Trazabilidad
Valor probatorio de las actuaciones digitales
Lo anterior encuentra sustento en:
El principio de seguridad juridica, como pilar del ordenamiento juridico colombiano.
La Ley 527 de 1999, que reconoce los mensajes de datos, firmas digitales y electronicas y la
necesidad de mecanismos que garanticen su fiabilidad.
La Ley 1581 de 2012, que exige medidas técnicas y organizacionales adecuadas para el
tratamiento de datos personales.
Los principios de confianza legitima y buena fe (art. 83 Constitucién Politica).
En consecuencia, se propone que los términos de referencia establezcan que el BPO
adjudicatario debera integrar, durante la ejecucion de los procesos, servicios de confianza digital
provistos por un tercero especializado, cuando la naturaleza del proceso asi lo exija.
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581

3.6

Separacion funcional entre operacion BPO y servicios de confianza

Observacion

Se solicita a ETB aclarar que los servicios de confianza digital que soportan los procesos BPO
no se consideran parte del core operativo del BPO, sino capacidades técnicas especializadas
que deben ser provistas por operadores independientes, con experiencia, infraestructura y
gobierno propio.

Justificacion

Desde una perspectiva técnica y de control de riesgos, resulta inconveniente que un operador
BPO:

Sea juez y parte en la generacion de evidencias.

Controle simultaneamente la operacion del proceso y la custodia probatoria.

Administre mecanismos de autenticacion o firma sin independencia funcional.

La separacién de funciones es una buena practica reconocida en marcos de control como:
ISO/IEC 27001

Modelos de gobierno de seguridad de la informacion

Principios de control interno y auditoria

Por tanto, se sugiere que el pliego contemple que:

“Los procesos que requieran servicios de autenticacion, firma electroénica o digital, evidencias
electronicas, sellado de tiempo, trazabilidad probatoria o custodia de informacion critica deberan
apoyarse en un operador de confianza independiente del adjudicatario del BPO.”

El aliado debe garantizar que su servicio de BPO cumple con estandares de seguridad
y controles de su sistema de SGSI por tanto es responsabilidad del aliado tener definido|
los controles aplicables propio al servicio

582

3.6

Requerimiento de valor probatorio y oponibilidad juridica

Observacion

Se solicita que dentro de los requisitos técnicos del Grupo IV se incorpore la exigencia de que
los procesos BPO que produzcan actos juridicos o administrativos digitales generen evidencia
electronicamente verificable, integra y oponible ante terceros.

Justificacion juridica

ETB, como empresa de servicios publicos y actor estratégico del ecosistema digital, debe
asegurar que los procesos que opera o integra:

Sean auditables

Sean defendibles ante autoridades administrativas y judiciales

Garanticen no repudio

Esto se soporta en:

Ley 527 de 1999

Cddigo General del Proceso (prueba digital)

Principio de responsabilidad administrativa

Riesgos reputacionales y legales asociados a procesos no probables

En este sentido, se propone exigir que la evidencia digital producida en los procesos BPO esté
respaldada por servicios de confianza digital que aseguren sellado de tiempo, integridad
criptografica y custodia probatoria.

No se acepta solicitud, los requerimientos técnicos se encuentran definidos en los
términos de referencia

583

3.6

Tratamiento de datos personales y principio de responsabilidad demostrada

Observacion

Se solicita que los términos de referencia incluyan como requisito técnico que, cuando el BPO
implique tratamiento de datos personales de terceros, el adjudicatario debera apoyarse en
servicios especializados que permitan demostrar responsabilidad demostrada (accountability)
frente al tratamiento de datos.

Justificacion

La Ley 1581 de 2012 y el régimen de proteccién de datos personales exigen no solo cumplir,
sino demostrar cumplimiento.

Servicios como:

Autenticacion fuerte

Gestion de consentimientos

Evidencias electronicas

Trazabilidad de accesos

son elementos clave para cumplir con dicho principio, y no hacen parte del BPO tradicional, sino
de servicios de confianza digital especializados.

El contratista como encargado del tratamiento de datos debe responder en los términos
de la ley La Ley 1581 de 2012 y acorde con las disposiciones definidas en el borrador
de los términos de referencia. Ahora bien, frente a la pregunta se debe tener en cuenta
que, el ALIADO para asumir la responsabilidad en materia de tratamiento de datos bajo
su autonomia e independencia debera establecer los controles que estime necesarios
frente al personal con quien presta los servicios o ejecuta el contrato
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Neutralidad tecnolégica y apertura a operadores especializados
Observacion
Se solicita aclarar que la exigencia de servicios de confianza digital no restringe la libre
concurrencia, sino que responde al principio de neutralidad tecnologica, permitiendo que
cualquier operador que cumpla con las capacidades técnicas, juridicas y de seguridad pueda ser|ETB no esta limitando las plataformas o tecnologias, por lo cual, se debe entregar
584 3.6 integrado por el adjudicatario del BPO. como parte de la oferta el detalle de la tecnologia y los procesos que soportan el
Justificacion servicio de BPO
Esta precision:
Evita interpretaciones de direccionamiento
Refuerza la transparencia del proceso
Garantiza calidad técnica de la operacion
Especificacion de Enlaces de Datos, aclarar si la conectividad entre el sitio del Aliado y los
585 Borrador Terminos de Referencias BPO sistemas de ETB sera mediante MPLS, definir los anchos de banda minimos y la redundancia |La conectividad sera resuelta por ETB
de proveedores de Ultima milla.
. . Especificaciones de Estaciones de Trabajo, se requiere definir los requisitos minimos de Como parte del proceso de contrato marco no se definen elementos especificos, para
Borrador Terminos de Referencias BPO . . )
586 hardware (RAM, CPU, Alimacenamiento). los computadores de las estaciones de trabajo core 15, RAM 16GB, SSD 512 GB
PCI DSS para todos los desarrollos que apliquen para que una organizaciéon cumple
587 Borrador Terminos de Referencias BPO Cur’rjpllmlgnto PCI-DSS, se de’beA aclarar si la infraestructura técnica debe cumplir con la con estandargs rigurosos de seguridad para prqtegﬁzr los datos de F|tulares de tarjeTas
certificacion PCI-DSS y en qué nivel. de pago, gestionando de forma segura la recopilacion, aimacenamiento, procesamiento
y transmisién de esta informacién
Especificaciones de APIs, se menciona integracién con sistemas de ETB mediante
588 Borrador Terminos de Referencias BPO SOAP/REST. Se debe especificar si ETB proveera una capa de APl Gateway para la Las API seran validados en la fase de operacion en cada negocio
orquestacion.
Propiedad de Modelos de |A, para los Chatbots con IA Generativa, se debe aclarar quién es el |el servicio de BPO debera tener la propiedad usar modelos de IA, dependiendo del
589 Borrador Terminos de Referencias BPO propietario de los "prompts", el entrenamiento de los modelos y los datos histéricos generados |caso de uso los prompts podran ser de propiedad del cliente final o del aliado,
durante la vigencia del contrato. dependera del negocio especifico
Herramienta e Integracion CMDB, se menciona la integracion con sistemas de gestion de
590 Borrador Terminos de Referencias BPO activos (CMDB). Se debe definir si es necesario usar herramienta propia de ITSM o se le dara |La herramienta de CMDB debera provista por el aliado
acceso al sistema de ETB.
Herramienta e Integracion CMDB, se menciona la integracién con sistemas de gestion de
591 Borrador Terminos de Referencias BPO activos (CMDB). Se debe definir si es necesario usar herramienta propia de ITSM o se le dara  |La herramienta de CMDB debera provista por el aliado
acceso al sistema de ETB.
592 Borrador Terminos de Referencias BPO FIeX|b|I|Qad, se dgbe definir el porcentaje (lieltraﬂco soportago que '.10 e.s,te dentro de las Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
proyecciones estimadas dentro del cumplimiento de ANS sin penalizacion.
593 Borrador Terminos de Referencias BPO Escalabilidad, se debe deﬂnllr’el equipo Staff d? apoyo (Ej. Folrmadores, Monitores de Calidad) esto es del alcance de los aliados de BPO y hace parte de su know - how
que debe soportar la operacion, su ratio y perfiles correspondientes.
594 Borrador Terminos de Referencias BPO Perfi!amiento, se debe especificarl siva a ser nec_esario un componentg especifico a nivel de El detallg de los perfiles se er.m'cuentra detallado en documgnto de termino§ de
habilidades blandas y/o experiencia para el manejo de canales comerciales. referencia, en cuanto las habilidades blanda deben ser validadas por el aliado
Compensacion, se debe mencionar si es necesario contar con un salario determinado por perfil
595 Borrador Terminos de Referencias BPO especificado por la entidad o componentes econémicos adicionales a este como incentivos o Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
variables por cumplimiento.
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. . ANS, se deben especificar los indicadores que seran sujetos de cumplimiento de ANS con sus . . -
596 Borrador Terminos de Referencias BPO - p - q N suj P Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
respectivas formulas, metas y afectaciones o penalizaciones.
Facturacion por Turno o por Servicio, se requiere aclarar si en los modelos de servicio para las
franjas horarias diferentes a 8x5 como por ej 24x7 en el Anexo Econémico se debe contemplar ) . . " -
L L . - El aliado debera costear lo requerido para la prestacion del servicio tanto para los
. como un Unico servicio que incluye los recursos correspondientes a una malla de turnos o N L s . X
597 Anexo Economico o _ ) . horario 5x8 como para los 7x24, no se tendran items adicionales para incluir cargos
unicamente se contempla el recurso como parte del cumplimiento de la franja horaria y por ende extras
los recursos adicionales o componentes de cumplimiento de horarios festivos o nocturnos seran
facturados por aparte.
Amablemente solicitamos a la ETB considerar ajustar el plazo de pago de 90 y 120 dias a 30
. . dias, en vista de que los servicios del acuerdo marco son prestados por personal cuya némina .
598 Borrador Terminos de Referencias ’ a P por persc Ve No se acpeta la solicitud
se paga mensual. Apalancar durante 6 meses estos componentes encareceria las tarifas con
gastos financieros adicionales
El término proponente u oferente identifica al participante del proceso de seleccion y, en
armonia con ello, los términos de referencia establecen los requisitos habilitantes del
. N . .. oferente, los cuales constituyen condiciones obligatorias e indispensables para la
Solicitamos amablemente a la ETB confirmar si es correcto nuestro entendimiento respecto a la 2
L - - evaluacion de la oferta.
definicién de los siguientes términos: N .
Fabricante: Es la empresa que elabora los bienes o desarrolla el software. Esta
- . empresa puede ostentar simultdneamente la calidad de oferente o proponente cuando
Proponente: participante del proceso de seleccion. ) A DN ;
5 ) ” la oferta sea presentada de manera directa y no a través de distribuidores autorizados.
Proveedor: fabricante y/o aliado que apoya o respalda al proponente en la estructuracion de su L . o o
599 Generales oferta En los eventos en que los servicios sean ofrecidos por un distribuidor que utilice
" - . tecnologia de un fabricante, este Gltimo podra tener la calidad de aliado frente a dicho
Contratista: futuro adjudicatario del contrato. P
distribuidor.
. L . . - Contratista: Corresponde al adjudicatario del contrato. No obstante, conforme al
Lo anterior resulta de especial importancia, toda vez que en el pliego de condiciones se ) o : P .
L " A o esquema previsto en los términos de referencia, este tendré adicionalmente la calidad
establecen requisitos aplicables a la etapa de adjudicacion, los cuales podrian interpretarse ) . L
- L de aliado frente a ETB, en la medida en que se espera que, con la suscripcién del
como exigibles desde la presentacion de la oferta. ) - . s .
acuerdo marco, se fortalezca el relacionamiento comercial. Las obligaciones previstas
en el borrador de los términos de referencia se identifican como requerimientos
obligatorios de ejecucion, seguimiento y control.
600 Generales Se definiran Acuerdos de Niveles de servicio como documento marco para cualquier negocio? |Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
601 Generales ETB espera un catélogo cerrado de servicios o permitira incorporar nuevos items durante la El proceso de inclusion de nuevos items se encuentra en los temrinos de referencia
vigencia del Acuerdo Marco "procedimiento para incorporar nuevos items" numeral 3.5.6
Las soluciones deben operar exclusivamente en infraestructura ETB, o se permiten modelos ” . . .
602 Generales o - P p La solucién debera ser provista a ETB como servicio
hibridos/multicloud
Los precios cotizados son precios TECHO y se debe cotizar en pesos colombianos, los
. ) - . " . - . . cuales serviran para que una vez se llegue a la etapa de negociacion de una orden de
603 Generales ¢ Como se gestionaran ajustes por inflacién o TRM en licenciamientos internacionales . paraq 9 P 9 .
servicio en particular se acuerden entre otras cosas, formas de pago, periodo de pago
y los precios de la orden de servicio a ejecutar.
Una vez adjudicado el oferente en el catalogo cual es el procedimiento para la presentacién de . o .
604 Generales ofertas? Por favor remitirse a los términos de referencia numeral 3,6,3
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605 Generales agradecemos por favor a la entidad confirmar si se exige soporte local 7x24 Los servicios de BPO usgalmelnte funuonlaln 7x24 0 58 de agqerdo conel
requerimiento del anexo financiero debera impactarse el servicio de soporte 7x24
Como se indico en la Reunién Informativa, todos sera publicado en la pagina de ETB;
606 Generales Por favor confirmar el procedimiento para que este proceso lo podamos ver en Ariba ya que asi mismo, una vez se surta el proceso de manifestacion de interés, aquellos
estamos inscritos pero aun no aparece interesados y que cumplan esta fase, seran invitados mediante la Plataforma SAP
ARIBA. De ahi en adelante, esta sera la Plataforma Transaccional para el proceso.
El término proponente u oferente identifica al participante del proceso de seleccion y, en
armonia con ello, los términos de referencia establecen los requisitos habilitantes del
Solicitamos amablemente a la ETB confirmar si es correcto nuestro entendimiento respecto a la oferentg,‘ los cuales constituyen condiciones obligatorias ¢ indispensables para la
definicién de los siguientes términos: evaluacion de la oferta.
9 : Fabricante: Es la empresa que elabora los bienes o desarrolla el software. Esta
X - . empresa puede ostentar simultdneamente la calidad de oferente o proponente cuando
Proponente: participante del proceso de seleccion. ) A BN ;
X . . " la oferta sea presentada de manera directa y no a través de distribuidores autorizados.
Proveedor: fabricante y/o aliado que apoya o respalda al proponente en la estructuracion de su L . T o
607 Generales oferta En los eventos en que los servicios sean ofrecidos por un distribuidor que utilice
L - . tecnologia de un fabricante, este Gltimo podra tener la calidad de aliado frente a dicho
Contratista: futuro adjudicatario del contrato. distribuidor
. L . . - Contratista: Corresponde al adjudicatario del contrato. No obstante, conforme al
Lo anterior resulta de especial importancia, toda vez que en el pliego de condiciones se ) . : P .
L " A o esquema previsto en los términos de referencia, este tendré adicionalmente la calidad
establecen requisitos aplicables a la etapa de adjudicacion, los cuales podrian interpretarse ) . L
- L de aliado frente a ETB, en la medida en que se espera que, con la suscripcién del
como exigibles desde la presentacion de la oferta. ) - . s .
acuerdo marco, se fortalezca el relacionamiento comercial. Las obligaciones previstas
en el borrador de los términos de referencia se identifican como requerimientos
obligatorios de ejecucion, seguimiento y control.
Amablemente solicitamos a la ETB considerar ajustar el plazo de pago de 90 y 120 dias a 30
608 Generales dias, en vista de que los servicios del acuerdo marco son prestados por perSf)naI cuya némina No se acepta la solicitud.
se paga mensual. Apalancar durante 6 meses estos componentes encareceria las tarifas con
gastos financieros adicionales
Agradecemos confirmar con detalle si se va a requerir el cumplimiento de indicadores como
buena practica en los proceso estatales y teniendo en cuenta los indicadores de la industria tales
como: INDICE DE LIQUIDEZ: Mayor 1,45
609 Requisitos Financieros INDICE DE ENDEUDAMIENTO: menor 0,64 El capitulo financiero no contempla evaluacion de indicadores financieros.
RAZON DE CORBERTURA DE INTERESES: Mayor 1,38
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO: Mayor 0,22
RENTABILIDAD DEL ACTIVO: Mayor 0,07
610 Experiencia Agrggecgmos detallar lqs campos requeridos para la informacion que debe llevar las las certificaciones de experiencia deben cumplir con lo detallado en el numeral 3.6.1.4
certificaciones de experiencia
Solicitamos a la entidad por favor solicitar una de las dos certificaciones como habilitante ISO
611 3.6.1.1 9000 o la ISO 27001 dado que las dos cumplen con los criterios de calidad y aceptacion de Se ajustara en los términos de referencia definitivos
certificaciones equivalentes en sistemas de gestion de calidad seguridad de la informacion.
La certificacion ISO/IEC 20000 aplica a la gestién de servicios de Tl (ITSM) y no resulta
pertinente para procesos de BPO, los cuales se enfocan en la operacioén de procesos de
612 3.6.1.2 negocio y no en el uso de herramientas ITSM. Se sugiere que, en lugar de esta certificacion, se |Se ajustara en los términos de referencia definitivos
considere la ISO/IEC 27001, por su enfoque en la seguridad de la informacion aplicable a
procesos de BPO.
Dado que los servicios BPO se rigen por estandares especificos de gestion y desempefio de
613 3.6.1.3 procesos de negocio, se considera pertinente que para el personal adicional se solicite la norma [No se acepta observacién
COPC, la cual es el estandar de referencia para la operacion y calidad en BPO.
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Teniendo en cuenta que los servicios de BPO implican la operacion continua de procesos de
614 3.6.1.2 negocio y el uso l|rl1ten§|’vo de recursos, se considera pertinente que, para este tipo de procesos, Se ajustara en los términos de referencia definitivos
se solicite la certificacion ISO 14001, dado su enfoque en la gestion ambiental y el control de
impactos derivados de la operacién del servicio.
Se solicita aclarar si ETB exige el uso de una plataforma tecnoldgica especifica para la
615 prestacion de los servicios BPO o si los oferentes pueden proponer plataformas propias, No hay limitantes
siempre que cumplan con los requerimientos técnicos y de seguridad establecidos por ETB.
En caso de que el oferente pueda proponer su propia plataforma tecnolégica, se solicita indicar
616 si ETB definira estandares minimos obligatorios (funcionales, técnicos, de seguridad y No hay limitantes
continuidad) que deban ser acreditados dentro de la oferta
617 Se solicita confirmar si la plataforma tecnoldgica propuesta sera evaluada como un requisito ETB no prioriza plataformas, los aliados tienen libertad de presentar las plataformas
habilitante o si hara parte de los criterios técnicos puntuables dentro del proceso de seleccion.  |que tengan en su operacion, este no es un limitante
Favor indicar si ETB contempla un proceso de homologacién, validacion o certificacion técnica No se contempla para (?sta fg§e, es posible qug para los aliados habilitados gn la linea
X N e de BPO en la fase de ejecucion contractual, solicitud de ofertas deban cumplir con
618 de las plataformas BPO propuestas por los oferentes, previo o posterior a la adjudicacion del L . : .
especificaciones de nuestros clientes. Por tanto, se requiere que los aliados detallen
Acuerdo Marco. P
sus plataformas dentro de la oferta técnica presentada a ETB
619 Se solicita aclarar si la plataforma tecnolégica puede ser ofrecida bajo modalidades On-Premise, No hay limitantes
Cloud, SaaS o Hibrida, o si existe alguna preferencia o restriccién por parte de ETB Y
620 En caso de requerirse integraciones con sistemas de ETB, se solicita indicar si ETB En caso de requerir integracion con sistemas de ETB o de clientes finales se definira en
suministrara APIs, lineamientos técnicos o arquitecturas de referencia para dichas integraciones |la solicitud de oferta para los proyectos especificos
Favor aclarar si dentro de la evaluacién técnica se otorgara puntaje por el uso de capacidades ) . .
. ) A P P . e El aliado que se presente al presente acuerdo marco, quedara habilitado de acuerdo
621 avanzadas como omnicanalidad, automatizacion, analitica, inteligencia artificial, RPA o - o ™
N . . con los requisitos minimos habilitantes
herramientas de calidad automatizada
Se sphuta ||j1’d|car sl ETB'pnorlzgra platafgrmas que pern'ytan escalablll.dad gperatlva, ETB no prioriza plataformas, los aliados tienen libertad de presentar las plataformas
622 multioperacion y adaptacion a diferentes lineas de negocio durante la vigencia del Acuerdo . P
Marco que tengan en su operacion, este no es un limitante
Se solicita aclarar si la plataforma tecnolégica sera considerada dentro del modelo de
623 generacion de demanda conjunta (GTM) y del valor estratégico esperado de los aliados del La plataforma tecnolégica debera ser descrita en la oferta presentada a ETB
ecosistema.
Se solicita aclarar si los SLA, KPI e indicadores operativos (por ejemplo, nivel de servicio,
624 tiempos de atencion, eficacia, satisfaccion del cliente, entre otros) seran definidos en los Los ANS v compensaciones estaran definidos por cada provecto
Términos de Referencia definitivos o establecidos de manera especifica en cada orden de y P p proys :
servicio
Favor indicar si las penalizaciones asociadas al incumplimiento de KPI seran estandarizadas . . -
625 ) o . - Los ANS y compensaciones estaran definidos por cada proyecto.
para todos los aliados o definidas de forma particular por orden de servicio
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626 Se solicita aclarar si ETB contempla esquemas de incentivos o bonificaciones por Esto no hace parte del contrato marco, los modelos de compensacion dependen del
sobrecumplimiento de indicadores de desempefio. aliado de BPO
627 Favor indicar si ETB definira un modelo de gobierno operativo estandar (comités, reportes, El modelo de operacién hace parte del numeral 3 especificaciones técnicas. La
frecuencia de seguimiento) para la ejecucién de los servicios BPO. metodologia y la cantidad de seguimientos dependeran del proyecto especifico
628 Se solicita aclarar si ETB establecera salarios minimos para los perfiles establecidos o estos Los perfiles solicitados van a depender del proyecto, en este momento estamos
seran definido a discrecion del contratista estableciendo la linea base de posibles profesionales requeridos
629 Favor indicar si la rotacion del recurso humano sera un indicador medido dentro del contrato y si Los servicios de BPO deberan estar operativos en la fase contractual, lo que implica
tendra impacto en la evaluacion del desempefio del aliado que el aliado debe disponer del personal suficiente para garantizar la operacion
Se solicita confirmar si el personal asignado a la operacion debera ser exclusivo para ETB o si N . ) ) ) . .
. -~ - L . L En el anexo financiero se definen perfiles dedicados y exclusivos, por favor revisar el
630 se permite un esquema multicliente, garantizando el cumplimiento de los niveles de servicio y la
) - N . documento
confidencialidad de la informacion.
631 Se solicita aclarar si ETB exigira planes de capacitacion continua y transferencia de ETB espera que dentro del proceso de prestacion de servicio de BPO, el aliado tenga a
conocimiento como parte de la ejecucion del Acuerdo Marco. su equipo capacitado y actualizado en los servicios prestados
Teniendo en cuenta que estamos definiendo condiciones generales de acuerdo marco,
- S " ) ” . ) ETB no tiene preferencia por alojar la informacién en Colombia o en el extranjero. Sin
Se solicita aclarar si la informacion de clientes y operacion de ETB debera permanecer alojada ; y -
632 . ; . N L . ! embargo, se pueden presentar casos que por el tipo de cliente se nos solicite que la
en territorio colombiano o si se permiten esquemas de alojamiento internacional N . . o . L
informacion este alojada en territorio Colombiano. Por favor incluir en la propuesta el
esquema de almacenamiento de la informacion
Se solicita confirmar si ETB definira lineamientos obligatorios de planes de continuidad, Los planes de recuperacion de desastres hacen parte de la propuesta de cada aliado
633 " iy e A . : 8
recuperacion ante desastres (DRP) y gestién de incidentes para los aliados BPO que aplique a la linea de BPO por lo cual, se espera que este descrito en la oferta
634 Favor indicar si ETB podra asignar una misma orden de servicio a varios aliados BPO o si estas |La asignacion de las ordenes de compra es por proyecto para el alcance de BPO se
seran adjudicadas de manera exclusiva por servicio o campafia asignara a un solo aliado
635 Se solicita confirmar si el desempefio inicial del aliado en las primeras 6rdenes de servicio sera |Las reglas generales de contratacion de ETB son publicas y estan incluidas en el
un criterio para la asignacion futura de demanda manual de contrataciéon que puede ser consultado en la pagina web de ETB
636 Se solicita aclarar si ETB contempla procesos de evaluacion o revalidacion periddica de los No. ETB validara el cumplimiento de los requisitos técnicos, financieros y/o juridicos
aliados durante la vigencia del Acuerdo Marco cuando sea necesario
Como se indico en la Reunién Informativa, todos sera publicado en la pagina de ETB;
asi mismo, una vez se surta el proceso de manifestacion de interés, aquellos
637 Solicitamos aclarar si se enviara invitacion formal a la plataforma SAP ARIBA, o indicar de que |interesados y que cumplan esta fase, seran invitados mediante la Plataforma SAP
manera se procedera a realizar el cargue de la documentacion ARIBA. De ahi en adelante, esta sera la Plataforma Transaccional para el proceso.
En lo que refiere a cronogramas, entrega de oferta, documentacion y demas, toda la
informacion estara en los Términos de Referencia Definitivos.
638 fgl:]c:::?;?s aclarar si el proveedor puede aportar varias plataformas, para el presente proceso El disefio de las plataformas que soportan los servicios son de libertad del aliado
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Los precios cotizados son precios TECHO los cuales serviran para que una vez se
Teniendo en cuenta que el acuerdo tiene duracion de 2 afios, Etb contempla el incremento anual |llegue a la etapa de negociacion de una orden de servicio en particular se acuerden
639 1.3.2001 . . N
de items en SMMLV y IPC segun correspondan? entre otras cosas, formas de pago, periodo de pago y los precios de la orden de
servicio a ejecutar.
640 1.3.2002 se sefialara a el corredor de seguros de ETB en los terminos definitivos? Se |pforma el correo electronico del corredor de seguros de ETB:
gestion_seguros@etb.com.co
641 13.18 $o|ncntamqs amablemente incluir que se puede suspender el servicio por parte del contratista por No se acepta la solicitud, toda vez que ETB pagaré el servicio
incumplimiento de pago de parte de ETB
Las retenciones e impuestos se aplican de acuerdo como lo inidque la Ley, y el
- o . . . - proveedor debe estar en la capacidad de calcular los costos por impuestos en los que
Por favor indicar que % de retencion en la fuente se aplicara, y que impuestos adicionales : ) " h L
642 S N va a incurrir por efecto de la contratacién, dentro de los terminos se inidcan las
estarian incluidos . R . - ) .
calidades juridicas y tributarias de ETB, informacién que es adecuada para que puedan
calcular los impuestos y retenciones aplicables.
643 Las ordenes de compra seran enviadas por medio de la plataforma de ARIBA? Es correcta la apreciacion. Se remitira por medio de la plantilla de negociacion
P P P : mediante la Plataforma SAP ARIBA
644 27 Solncntamos' a etb, que se pueda incluir que ETB, sera responsable de 4)(.1000’ vglor de No se acepta la solicitud.
transferencia, entre otros gastos que se puedan ocasionar en la devolucion del dinero
Solicitamos aclarar si con la certificacion ISO 9000, se cumplira con la acreditacion de la
645 3.6.1.1 certlfl'c'amon 1SO 9001, en caso de que la resgugsta sea negativa §qlnmtamos ala entldaq Se ajustara en los términos de referencia definitivos
permitir el aporte de la ISO 9001 como cumplimiento de este requisito para mayor pluralidad de
alidados
Solicitamos aclarar si con la certificacion ISO 20000, se cumplira con la acreditacion de la
646 3.6.1.2 certlflgamon ISO 27001, en caso de que la respugsta sea negativa §9I|C|tamos ala entldaq Se ajustara en los términos de referencia definitivos
permitir el aporte de la ISO 27001 como cumplimiento de este requisito para mayor pluralidad de
alidados
El aliado debe acreditar dentro de su oferta el cumplimiento del modelo ITIL, como
647 3.6.1.3 Por favor indicar de que manera se debe acreditar este requisito parte de su operacion de servicio. Por | cual, debera relacionar su esquema de servicio
con roles y certificaciones que aplican por rol
648 3.6.2.1 por favor ac!arar si las actividades mencionadas en esta numeral deben ser acreditadas por los No, serén parte de la ejecucion del contrato
aliados que ingresen al acuerdo marco?
El personal debe contar con certificaciones . . .
. o . ” . El aliado debe acreditar dentro de su oferta el cumplimiento del modelo ITIL, como
relevantes en las dreas de operacion, seguridad y gestion de servicios, como " - . -
649 3.6.2003 ) X X e parte de su operacion de servicio. Por | cual, debera relacionar su esquema de servicio
ITIL, CompTIA o equivalentes. ;Nos pueden aclarar si estas certificaciones solo seran e .
N . : . con roles y certificaciones que aplican por rol
necesarias si el cleinte de la orden de compra las requieren?
.. . ) . . Correcto, los items de personal o recursos adicionales podran ser adicionados a los
Etb podria incluir mas perfiles a los solicitados en el borrador si alguna orden de compra lo . . o ; .
650 requicre? contratos marco de todos los aliados que quedén habilitados en la linea de negocio de
: BPO
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Solicitamos respetuosamente a ETB permitir la acreditacion en la categoria de Distribuidor
Autorizado, y no limitarla unicamente al nivel de Partner, toda vez que dicha restriccion
constituye un factor limitante que no garantiza la pluralidad de aliados ni la libre concurrencia.
651 3.5.3.1 Adicionalmente, los aliados que cuenten con autorizacion de distribucion se encuentran No se acepta observacion
igualmente facultados para el uso de las plataformas correspondientes, por lo que permitir su
acreditacion no afecta los criterios técnicos ni operativos establecidos, y por el contrario,
contribuye a una participacion mas amplia, equitativa y acorde con la realidad del mercado

se solicita a ETB precisar si, para el Grupo IV BPO, el modelo de seleccion y permanencia en el

652 Acuerdo Marco prioriza principalmente precio, capacidad operativa, valor tecnoldgico e El modelo de seleccién del aliado dentro del acuerdo marco de aliados estratégicos
innovacion, y cémo dichos factores se reflejaran en la evaluacion y asignacion de érdenes de estéa definido por el cumplimiento de las condiciones técnicas, financiera y juridicas
servicio

. e . RTA: Las condiciones son las que se encuentran descritas en el documento borrador

653 Etb exigira alguna otra certificacion aparte de las mencionadas en el numeral 3.6.1.1y 3.6.1.2 q

de términos de referencia
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