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CONVOCATORIA PUBLICA No. 1 DE 2022
CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA
CAJA HONOR

PRESTAR EL SERVICIO INTEGRAL DE CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO
PARA LA CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA.
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CAPITULO I

INFORMACION GENERAL DE LA CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE
POLICIA'Y SOBRE EL SERVICIO A CONTRATAR.

1. NATURALEZA JURIDICA

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia en adelante CAJA HONOR es una Empresa Industrial y
Comercial del Estado de caracter financiero del orden nacional, organizada como establecimiento de crédito,
de naturaleza especial, dotada de personeria juridica, autonomia administrativa y capital independiente, de
conformidad con lo dispuesto en el Decreto Ley 353 de 1994, modificado por las Leyes 973 de 2005 y 1305
de 2009, vinculada al Ministerio de Defensa Nacional, vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia
y sometida a la regulacion que expida el Banco de la Republica como establecimiento de crédito.

2. MISION DE LA CAJA

Facilitar a sus afiliados la adquisicién de vivienda propia, mediante la realizacion o promocion de todas las
operaciones del mercado inmobiliario, incluidas las de intermediacion, la captacién y administracion del ahorro
de sus afiliados y el desarrollo y administracion del ahorro de sus afiliados y el desarrollo de las actividades
administrativas, técnicas, financieras y crediticias que sean indispensables para el mismo efecto.

3. REGIMEN CONTRACTUAL

De conformidad con el paragrafo 1° del articulo 32 de la Ley 80 de 1993, modificado por el articulo 15 de la
Ley 1150 de 2007, la CAJA, no se regira por las disposiciones del Estatuto General de Contratacién de
la Administracién Publica, y en consecuencia, estara sometida contractualmente a las disposiciones
aplicables a los establecimientos de crédito, las compafiias de seguros y las demas Entidades financieras de
caracter estatal, y se sometera al régimen de inhabilidades e incompatibilidades previsto legalmente para la
contratacion estatal.

4. OBJETO DE LA CONVOCATORIA PUBLICA

Prestar el Servicio Integral de Centro de Contacto al Ciudadano para la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia.

5. DEPENDENCIA SOLICITANTE DE LA CONTRATACION
Area de Servicio al Afiliado - Subgerente de Atencion al Afiliado y Operaciones.

6. PRESUPUESTO PROYECTADO

El presupuesto del futuro contrato sera por la suma de $1.600.000.000 incluido IVA y demas impuestos de ley
de conformidad con el Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 36060 del 19 de abril del 2022.
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CAPITULO Il
INFORMACION DEL BIEN Y/O SERVICIO A CONTRATAR

Caja Honor contratara los siguientes servicios:

. . . . Cantidades
Nombre del servicio Alcance del servicio Frecuencia | Personal requerido requeridas
. L Servicio de minutos de conexién
Minutos de conexién : )
efectivos consumidos por los Agentes en
outbound/Inbound | | L | 12
Outbound de fijo a larga el cana de atencién contratqdo por la|  \ioces N/A 500
. : . Entidad Compradora, es decir minutos
distancia nacional .
de telefonia.
Servicio de minutos de conexion
Minutos de conexién efectivos consumidos por los Agentes en 12
outbound/Inbound el canal de atencion contratado por la| Meses N/A 2000
Outbound de fijo a celular | Entidad Compradora, es decir minutos
de telefonia.
Servicio que, mediante un sistema
Minuto IVR (Interactive autgmgtlzado de respuesta mterac;pva,
. esta orientado a entregar informacién a 12
Voice Response) . . . N/A 30000
. través del teléfono a través de consultas| Meses
Transaccional X
a bases de datos o sistemas de
informacion previa parametrizacion.
Servicio que a través de un programa
gue maneja el lenguaje natural de los
Minuto IVR con ciudadanos le permite mteract,uar de 12
e manera normal con ellos brindandoles N/A 1000
reconocimiento de Voz . : . Meses
respuestas y orientaciones apropiadas
acordes a una base de conocimiento
preestablecida.
L . Servicio de grabacién de un anuncio
Grabacion anuncios IVR ublicitario o informativo para ser
(Interactive Voice Response) b P 12

difundido por promocionado en los N/A 1
9 I Meses

canales de atencion definidos por la

Entidad Compradora

Respuesta de Voz
Interactiva

Servicio de hora de desarrollo que
permita atender necesidades de las
Hora desarrollo Entidades para la prestacion del servicio . N/A 20
o : . Unidad
de atencion al ciudadano a través del
Proveedor de Centro de Contacto.

Conexién entre puntos o a internet
ofrecida en medios terrestres.
Adicionalmente, la conexion cuenta con
Enlace Dedicado entre condiciones especificas de 12
puntos o Internet 10 Mbps | disponibilidad y operacién del servicio| Meses
contratado. Este servicio es
exclusivamente para operacion de
centro de contacto.

N/A 1

Conexién entre puntos o a internet
ofrecida  en medios  terrestres.
Adicionalmente, la conexién cuenta con
Enlace Dedicado entre condiciones especificas de 12
puntos o Internet 10 Mbps | disponibilidad y operacién del servicio| Meses
contratado. Este servicio es
exclusivamente para operacion de
centro de contacto.

N/A 1
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Servicio de comunicaciones de voz a

través de la red de telefonia para 12
Troncal SIP b b N/A 60
operacion en Call Center parala entrada| Meses
y salida de llamadas concurrentes.
Graduados de
Bachiller con
12 experiencia
Agente en Sitio general Agente general Meses especifica de 30
minimo 2 afios como
agentes de contact
center.
Agente Profesional Profesionales en
Servicio de supervisor de la operacion derecho con
de los agentes en Call Center, prestado experiencia de 1 afio
por recurso humano con formacion, en asesorias vy
experiencia, habilidades y 12 acompafiamiento
Agente en sitio profesional | conocimientos especificos y juridico. 3
) ) Meses
relacionados; Dotado con las
herramientas técnicas de hardware y
software necesarias para la prestacion
del servicio.
Servicio de Supervisor Nacional para la Conocimiento y
operacion de los agentes en Call Center habilidades en el
prestado con servicio humano con manejo del
formacion, experiencia, habilidades, y 12 personal, con dos
Supervisor IT conocimientos especificos Y| Meses (2) afos de 1
relacionados; dotado con las experiencia  como
herramientas técnicas de hardware y supervisor de
Software necesarias para la prestacion campafas de
el servicio. Contact Center.
Conocimiento y
- . . habilidades en el
Servicio de lider de calidad de la X
e manejo de
operacion de los agentes en Call Center, .
herramientas
prestado por recurso humano con -
> e i bésicas de Word,
formacién, experiencia, habilidades vy .
. . O o 12 Excel, Power Point y
Lider de calidad conocimientos especificos y S 1
) i Meses | aplicaciones
relacionados; Dotado con las :
herramientas técnicas de hardware y asoc_ladas.
X i Debidamente
software necesarias para la prestacion o
- certificada o]
del servicio.
demostrar cursos en
ofimética.
Para la prestacién de servicio de Call
Cerramiento area de trabajo | Center, tener un é&rea dedicada 1
: > . N/A 60
en Centro de Contacto exclusivamente para la operacion en la| Unidad

Entidad.

Nota 1: Para los perfiles anteriormente descritos es imperativo cumplir con los siguientes requisitos:

a) Allegar las Hojas de Vida del personal que se vincule a cada uno de los perfiles antes descritos, una

vez

se suscriba el contrato.
b) Garantizar que, en los contratos suscritos con el perfil requerido, cuenten con las respectivas clausulas

de confidencialidades referentes a todo los materiales, datos e informaciéon de terceros vinculados a

Caja Honor debido a su actividad tecnolégica, comercial y financiera, asi como de la informacién de las
relaciones contractuales y operaciones tecnoldgicas y financieras de los afiliados.
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c) Garantizar durante la ejecucion del contrato, contar con la totalidad del personal requerido, el cual debe
cumplir con los perfiles aqui descritos y en la oferta presentada por el mismo, los cuales hacen parte
esencial del futuro contrato. Cualquier cambio en el personal, debera ser notificado a Caja Honor, para
su aprobacion, el cual debera cumplir con los perfiles requeridos.

d) Garantizar que los agentes cuenten con la certificacion del curso de Lenguaje Claro, disponible en la
plataforma de la Direccion Nacional de Planeacion- DNP.

e) Garantizar una efectiva atencion en los eventos a personas que hablen otras lenguas.

f) Garantizar el cumplimiento de los ANS requeridos, dentro del estdndar de calidad y oportunidad.

Nota 2: Para el servicio requerido se deberd cumplir con los siguientes porcentajes de nivel de atencién:

Telefonia
ANS Acuerdo Marco De Precio ANS Ejecutado
. Nivel De % Nivel De Nivel De % Nivel De % Nivel De Nivel De
Canal De Servicio ' . i .
Atencion Servicio (TSF) Abandono Atencion Servicio (TSF) Abandono
80% Antes De
. . 90% 10% (7] 94% 0 8% (] 5%
Linea De Atencion 40 segundos
Chat
Acuerdo Marco De Preciof Objetivo Cumplimiento ConalCenter BPO
%% Ti 26 Ti
R [ Mivel De I:;‘p{; Mivel De % Mivel De I‘::Tp:; Mivel De
Atencion prom _",:’ € Abandono Atencion prom _I? e Abandono
atencion atencion
Chat 90% <=60 segundos 10% (] 95% @ oooiz @ 5%
Correo
Acuerdo Marco De Precio/ Objetivo Cumplimiento ConalCenter BPO
. Nivel De % Mivel De MNivel De %6 Nivel De %% Mivel De MNivel De
Canal De Servicio
Atencion Servicio Abandono Atencion Servicio [TSF) Abandono
90% Ant De 5
Correo Contactenos 90% H" esbe 10% (] 100% (] 100% [ ] 0%
oras

OBLIGACIONES TECNICAS Y/O ESPECIFICAS DEL BIEN Y/O SERVICIO A
CONTRATAR

De acuerdo con el bien y/o servicio se debe cumplir con las siguientes obligaciones:

No OBLIGACIONES PRINCIPALES

1 | Cumplir con los indicadores de calidad minimos de los niveles, exigidos por Caja Honor:

a) CALIDAD EN LA CAPTURA DE DATOS: garantizar la informacién y calidad de la misma en las siguientes
gestiones.

-Datos personales del afiliado al momento de interaccion con el Call Center.

-Servicio que consulta el afiliado.

-Preguntas de validacién de CIFIN - CONFRONTA sobre los campos capturados en el sistema de informacion
establecido por Caja Honor, estos resultados no pueden ser inferior al 98%.

b) CALIDAD GESTION COMERCIAL: Caja Honor y el proveedor definiran estandares minimos aceptables para lo
cual disefiaran y estableceran mecanismos de seguimiento que permitiran medir la calidad del servicio a nuestros
Consumidores Financieros.

1.1 Prestar los servicios de informacion asistida por operadora o agente, de lunes a viernes de 7:30 am a 6:00 pm
en jornada continua y los sabados de 8:00 am a 12m.
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1.2 Prestar el servicio de revision de los documentos llegados a través del correo contactenos, de acuerdo con el
procedimiento indicado.

1.3 Cumplir con los porcentajes definitivos de la captura de datos, calidad de la gestién comercial y demas definidos
en las condiciones técnicas del servicio del respectivo contrato.

1.4 Garantizar la prestacién del servicio contratado sin interrupcion y con la periodicidad que se le indique, de la
infraestructura técnica, tecnoldgica, operativa, administrativa, fisica y financiera que permita el desarrollo del objeto
del contrato.

1.5 Garantizar que la informacion a la que tenga acceso sea tratada con absoluta confidencialidad y no podra el
contratista, en ninguna circunstancia, apropiarse de la misma para ningin efecto o propésito distinto a los
especificados en el contrato y en el anexo técnico.

1.6 Mantener indemne a Caja Honor por cualquier tipo de reclamacién, que en ejecucién del contrato se suscite
sobre lo atinente a la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y el Decreto Nacional N° 1377 de 2013 que reglamenta la citada
Ley y demas normas concordantes.

1.7 Abstenerse de facturar servicios que no estén previamente autorizados e incluidos en el contrato; en caso de
ser necesario la inclusion de algun servicio adicional, este debera ser autorizado por Caja Honor.

1.8 Brindar servicio de gestiobn comercial a través del cual contactara de forma proactiva a los afiliados, empresas
o potenciales clientes de Caja Honor, para el desarrollo de campafias de las diferentes areas de la organizacion,
referentes a colocacion, captacion, fidelizacién de afiliados, medicién de la calidad del servicio e invitacién a
eventos, entre otros; en el momento que sea requerida.

1.9 Destinar un espacio fisico dedicado exclusivamente para la operacién de los recursos necesarios en la
prestacion del servicio aislada de otras campafias, la cual debera contar con los controles fisicos y l6gicos, que
impidan el ingreso de personas no autorizadas, asi como la extraccion de la informaciéon manipulada.

2.0 Conocer y hacer uso de herramientas como el Centro de Relevo o Sistema de -SIEL en linea para la atencién
de personas con discapacidad auditiva en la linea de atencion.

DESARROLLO DE LA OPERACION
SERVICIO DE IVR — RESPUESTA CON VOZ INTERACTIVA (INTERACTIVE VOICE RESPONDING).

2.1Suministrar informacién a los afiliados de Caja Honor y publico en general, que se comuniguen con nuestros
nuameros telefénicos de atencidn al cliente. Entre la informacién general productos y servicios que se brindaré estara
la siguiente.

- Saludo automético con informacion institucional.

-Consulta de informacién personal o institucional, sin intervencion del agente comercial, durante los siete (7) dias
de la semana por veinticuatro (24) horas al dia.

- Programacion de citas.

-Menu de opciones para que el usuario seleccione el tipo de informacién que requiere y ser atendido por un agente
especializado.

- Informacidn sobre afiliaciones.

-Informacién de Créditos, Cartera y Seguros.

-Actualizacion de datos.

-Informacién sobre estado de las cuentas.

-Brindar informacion de Solucion de Vivienda a través de los diferentes Modelos como son: Modelo Vivienda 14,
Modelo Vivienda 8, Modelo Vivienda Leasing, Siempre Soldados y Modelo Héroes.

-Brindar informacion general sobre los servicios que presta Caja Honor tales como, saldo de cesantias, tramite para
retiro de cesantias, informacion de ahorro voluntario, recepcion de quejas, reclamos, peticiones, sugerencias y
felicitaciones, entre otras.

-Informacién que por directrices se requiera.

Nota: Caja Honor podré adicionar o eliminar servicios de la lista anterior, previa solicitud por parte del supervisor
del contrato por el medio mas expedito.
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2.2 Garantizar el soporte al servicio de consulta en linea con la base de datos principal de Caja Honor por medio
del sistema de audio respuesta (IVR); el servicio debera disponer de un enlace o canal dedicado con el debido
esquema de contingencia que se ajuste a la demanda y cumpla con los niveles de servicio requeridos, actividad
gue debe incluir la realizacion de conectividad de Caja Honor, cubriendo el suministro e instalacién de los elementos
necesarios para la puesta en marcha del enlace.

2.3 El sistema de audio respuesta (IVR), debe permitir la implementacién de sistemas interactivos de acuerdo con
los requerimientos de Caja Honor. Para ello realizara las adecuaciones en su sistema de audio respuesta (IVR)
basado en el desarrollo de servicios (Web Services), estas adecuaciones estaran a cargo del Contratista sin generar
costos adicionales, esta actividad se realizara con los técnicos que delegue la Oficina de Informatica de Caja Honor.
2.4 Garantizar grabacion del 100% de las llamadas de outbaund, inbaund, chats, y demas esquemas de respuesta
que se utilicen para la atencién de los afiliados, los cuales deben ser suministrados por medio magnético a Caja
Honor.

2.5 Suministrar y colocar en funcionamiento todos los equipos electrénicos, eléctricos, e infraestructura de datos,
conectividad, comunicaciones y almacenamiento en los puestos de trabajo, asi como la puesta en marcha de los
canales que se requieran para el perfecto funcionamiento del Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano, con
acceso exclusivo a las paginas que defina Caja Honor, para facilitar y ofrecer servicios de informacion.

2.6 Contar con un ACD para realizar monitoreo, que permitan visualizar el estado, en tiempo real de la operacién:
llamadas en espera, tiempos, nimero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares, tiempos de espera, llamadas
perdidas y alertas que permitan identificar llamadas que superen los tiempos limites de cada Agente.

2.7 Toda informacién suministrada por los afiliados a Caja Honor debe ser almacenada en medios magnéticos
debidamente documentada y definida con estdndares claros que permitan identificar cada uno de los campos
suministrados, se precisa que esta informacion estara bajo custodia de Caja Honor y sera entregada en un término
no mayor a 15 dias habiles, una vez finalice la actividad contratada.

TECNOLOGIA, SISTEMAS DE INFORMACION Y SOPORTE TECNICO
Canales de datos para Conectividad entre Caja Honor y el Contratista.

3.1 Proveer un canal de datos dedicado simétrico, con capacidad minima de 10 Mbps entre Caja Honor y el Centro
de Contacto de Atencion al Ciudadano de uso exclusivo, con un canal de respaldo del mismo ancho de banda al
del canal principal, el cual debera llegar por trayecto fisico diferente y con ultima milla en fibra.

3.2 Garantizar que en la medida que el ancho de banda sea insuficiente deberd aumentar su capacidad, para ello,
se debe considerar que el porcentaje de ocupacion del canal principal o del backup cuando este entre en operacion,
debe mantenerse por debajo del 70% de la capacidad y en caso de que sobrepase este porcentaje, se debera
efectuar aumento en la capacidad de este, de tal forma que mantenga el porcentaje de uso maximo definido, sin
costo adicional para Caja Honor.

3.3 Garantizar disponibilidad de los canales con el 99.7%, para los servicios contratados.

3.4 Garantizar que los canales contratados estén configurados activo-pasivo, y deberan entrar a operar de forma
automatica en caso de falla del canal principal.

3.5 Realizar como minimo dos pruebas de conmutaciéon entre el canal principal y el backup, garantizando la
continuacion de la operacion en eventos fortuitos o dado el caso la respectiva conmutacion.

4.6 Suministrar la informacién necesaria de configuracion y direccionamiento dispuesta para la operacién de los
canales contratados.

3.7 Suministrar un factor de redso 1:1 sobre los enlaces de ultima milla solicitados entre Caja Honor y el Centro de
Contacto de Atencion al Ciudadano.
3.8 Garantizar la solucién de fallas, manteniendo los niveles de disponibilidad solicitados.

3.9 Disponer de herramienta para monitoreo de la disponibilidad y comportamiento de trafico del enlace de
comunicaciones, a través de utilizacién de protocolos ICMP y SNMP en ambos extremos o cualquier otro servicio
gue se requiera, de acuerdo con las necesidades actuales y futuras de Caja Honor; de igual forma se deber&
entregar documentacion técnica de conexiones efectuadas (diagrama, formato conexién con terceros, entre otros)
y como minimo mensualmente un reporte de disponibilidad y trafico entrante y saliente.
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3.10 Contar con el desarrollo metodolégico de Customer Relationship Management, CRM que Permita recopilar la
informacion de los afiliados de manera organizada y detallada.

3.11 Garantizar el 99.96% de disponibilidad de su plataforma tecnoldgica para la prestacién de los servicios a Caja
Honor en virtud del futuro contrato.

3.12 Realizar la prestacién de los servicios a Caja Honor utilizando protocolos IPv6 e IPv4, en modo dualstack para
los mismos.

3.13 Acoger las politicas establecidas por Caja Honor y en particular lo establecido en el Manual de Politicas de
Seguridad de Informacién o documento equivalente.

3.14 Garantizar que los enlaces contratados extremo a extremo estén cifrados, acorde a la solicitud de del
supervisor del contrato.

LICENCIAS

4.1 Suministrar e instalar previa validacion y aprobacién por el Area de Riesgos de Caja Honor, todas las licencias
de software que sean requeridas en los equipos de computo, teniendo en cuenta el estandar y politicas de seguridad
de Caja Honor; igual situacion para con las licencias adicionales que se lleguen a requerir para prestar los servicios
a Caja Honor.

4.2 El Centro de Contacto deberd hacer entrega de las maquinas con el Software debidamente licenciado de
acuerdo con las exigencias del servicio solicitado por Caja Honor, para lo cual los equipos deben contar con sistema
operativo Windows 10 PRO.

4.3 Dar estricto cumplimiento a lo establecido en el articulo 61 de la Constitucion Politica de Colombia y la Ley 23
de 1982 que trata sobre Derechos de Autor y al sobre la Proteccion de Propiedad Intelectual, para lo cual el
contratista se compromete a la utilizacion de software desarrollado internamente, por el personal que labora en
Caja Honor y/o por el Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano.

PARAGRAFO PRIMERO: Es propiedad intelectual y patrimonial exclusiva de Caja Honor todo documento, plano,
disefio, esquema y otros desarrollados con medios de este o por terceros para fines propios de negocio. Asi las
cosas, Caja Honor procedera a realizar los registros correspondientes en la Direccion Nacional de Derechos de
Autor donde conste su titularidad. El proveedor hard entrega de los codigos fuente y el manual técnico/usuario
correspondiente, actividades que deberan ser ejecutadas durante el tiempo del contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: La adquisicion de software que realice el proveedor debe ser gestionado con el
proveedor, quien debe contar con los permisos para su distribucion y/o con el titular de los derechos patrimoniales
del mismo. Sin embargo, su instalacién en los equipos que prestan los servicios en virtud de este contrato debe
tener autorizacién previa de Caja Honor, siempre y cuando el mismo no atente contra la seguridad informatica, la
informacion, Caja Honor como tampoco del proveedor.

4.4 Instalar en los equipos puestos en funcionamiento para la ejecucion del servicio, Unicamente software
autorizado por Caja Honor, para lo cual la Oficina Asesora de Informatica realizara las configuraciones e
instalaciones convenientes y pertinentes. 4.5 El Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano debera permitir que
en los equipos dispuestos para la prestacién del servicio se realice la verificacion, configuracion y desinstalacion
de cualquier Software que no sea estandar de Caja Honor.

PORTAL WEB

5.1 Garantizar que cuenta con certificado de sitio seguro (barra verde) en su sitio web para conectarse al Portal de
Caja Honor.

5.2 Garantizar el cifrado para el servicio de participacion a través del Chat.

EQUIPOS DE COMPUTO

El proveedor se compromete a la entrega los siguientes equipos:

NIT: 860021967 -7

© f ©

Centro de Contocto ol Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia

OE COLOVELA

icontec icontec

—
O 7~ B!
icontec (%]
150 /IEC 150 45001 w - . n
Grpo N

2700

BIENESTAR Y EXCELENCIA COSC2092-1  CO-SLCERSOTIO8  ST-CERBATOTS T Gt

VIGILADQ SUPANTERCENCIA FNANCERA




Gl Losonided | indrons cajaHonor

Caja Promotara de Viviends Militar y de Palicls

Fecha aprobacién: 28-02-2022 / Versién: 018

Fhdina. ~ONA FRA ATY

6.1 Garantizar que los puestos de trabajo de los Agentes y Operadores de servicio cuenten con computadores de
conformidad con las especificaciones técnicas exigidas por el servicio. Estos computadores estaran conectados a
la Red LAN del C.C.C, ingresando bajo el dominio de Caja Honor, através de la conexion de datos establecida para
tal fin.

6.2 Garantizar que los equipos y sistemas utilizados para la operacion del servicio, estén debidamente licenciados
teniendo en cuenta la normatividad establecida para tal fin. Este requerimiento debe venir acompafiado de un
documento en donde se describa la modalidad y el licenciamiento utilizados.

6.3 Garantizar que los equipos a suministrar sean de marca reconocidas, no deben ser clones, dado que Caja
Honor hara la verificacion correspondiente de los mismos.

6.4 Los equipos de cémputo utilizados para dicha campafia, no podran ser cambiados por cualquiera que sea el
motivo sin antes notificar a Caja Honor. 7.4 Proveer las estaciones de trabajo asignadas a los agentes, con las
siguientes caracteristicas: Procesador Intel Corel7 o superior, Memoria RAM de 8 GB o superior, Disco Duro 500
GB, Windows 10 Professional, 64 bits, MS Office 365 el cual sera asignado para usuarios y funciones especificas,
Tarjeta de Red 10/100/1000; cada equipo debera contar con cadmara y micréfono.

Disponer y garantizar que el correo electrénico sea con dominio propio e institucional del proveedor.

CONECTIVIDAD

7.1. Garantizar que la infraestructura tecnolégica implementada debe tener cableado para puestos de trabajo, como
minimo UTP categoria 6A, debidamente certificado. Todo equipo activo se debe concentrar en un solo lugar fisico,
el cual debe contar con todas las condiciones de temperatura y seguridad éptimas para su resguardo y 6ptimo
funcionamiento, lo cual debe ser validado por personal de la Oficina Asesora de Informatica de Caja Honor.

7.2 Garantizar estabilidad en las comunicaciones de datos con switch de velocidad 10/100/1000.

7.3 Informar previamente a Caja Honor cualquier movimiento o cambio a lo inicialmente contratado en cuanto a los
aspectos fisicos, de personal, de equipos y de elementos que se vaya a realizar, para llevar el control
correspondiente y las acciones que este implique.

PARAGRAFO PRIMERO: Para el cumplimiento del objeto contractual, Caja Honor a través de la (OAINF) proveera
a los agentes y operadores del servicio debidamente identificados, el nombre de usuario y contrasefia o clave para
acceder al sistema. En caso de requerir modificar alguno de estos usuarios y contrasefias el contratista deberd
requerir a Caja Honor con minimo dos (2) dias de anticipacion con las motivaciones pertinentes.

PARAGRAFO SEGUNDO: Las asignaciones de roles y permisos dentro de las aplicaciones propiedad de Caja
Honor seran establecidas y asignadas por la misma através de la OANIF previo requerimiento del supervisor del
contrato.

PARAGRAFO TERCERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso, modificar las condiciones de
acceso a la plataforma tecnoldgica, cuando esté en riesgo.

PARAGRAFO CUARTO: Sera potestad de Caja Honor los accesos autorizados a los usuarios y actualizaciones de
estos. Asimismo, establecer la necesidad de acceso a determinado componente de nuestra red para efectos de la
ampliacion o modificacién del servicio contratado.

ACCESO A BASE DE DATOS

8.1. Garantizar que la consulta primaria de informacion a la Base de Datos para el servicio de operador entrada,
debera realizarse a través del portal interno (Intranet de Caja Honor), por medio del canal dedicado suministrado
por el contratista. En caso de falla del canal, debera entrar a operar el canal contingente y en caso de falla de éste
deberé realizarse a través del médulo de atencion al cliente del portal interno (intranet) que suministre Caja Honor.

8.2. Garantizar el servicio de Audio Respuesta Interactivo (IVR), donde accede a una aplicacién mediante el uso
de Web Services. Para ello, debe contar con el software respectivo y realizar los desarrollos (programas,
procedimientos, consultas) que se requieran para obtener los datos por este servicio.

Igualmente, el menud de entrada y la programacion correspondiente se justaran a dichas necesidades durante la
ejecucion del contrato.

8.3. Garantizar que los servicios web cuenten con el software adecuado y bajo los criterios de seguridad de la
informacion, prestando un servicio eficiente.
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8.4. Garantizar la generacion y recepcion de la Informacion.

8.5. Desarrollar interfaces requeridas para generar y/o recibir informacion, teniendo en cuenta las siguientes
consideraciones:

8.6 La informacion que se genere del proveedor debe ajustarse con caracter obligatorio a los estandares de calidad,
seguridad y a las estructuras de informacion definidas por Caja Honor.

8.7 Se acordara entre las partes el procedimiento para verificar y sefialar los datos reportados por parte del
Contratista a Caja Honor para actualizar o ingresar al sistema de informacién.

8.8 Impedir el ingreso de dispositivos que permitan almacenar o copiar cualquier tipo de informacion, que no sean
suministrados por Caja Honor.

8.9 Dotar los equipos de cémputo que operan en el C.C.C. de elementos necesarios impidiendo el uso de
dispositivos de almacenamiento no autorizados por Caja Honor. Igualmente se debera bloquear cualquier tipo de
conexion a red distinta a la usada para la prestacion del servicio.

8.10 Garantizar que los equipos de computo destinados al C.C.C. sean de uso exclusivo para la prestacion

de servicios por ese canal.

8.11Garantizar el bloqueo de los equipos de cémputo usados en el C.C.C, inhabilitando la navegacion por Internet,
el envio o recepcion de correo electrénico y mensajeria instantdnea personal, o algin otro servicio que permita el
intercambio de informacién propia de Caja Honor, de lo contrario, se debera contar con un sistema de registro de
recepcion de informacién. Estos registros deberan ser conservados por lo menos seis (6) meses, para el caso en
gue la informacién respectiva sea objeto o soporte de una reclamacién, queja, proceso judicial esta debe ser
custodiada hasta dar cumplimiento.

PARAGRAFO: Caja Honor definira, aprobara y determinara los procedimientos de seguridad en el manejo de
informacion para realizar operaciones directamente en la base de datos que implique modificacién en linea.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

9.1 Nivel de atencién: Definido como el nimero total de llamadas atendidas por los agentes del Contratista sobre
el total de las llamadas ofrecidas (ACD). Unidad de medicion: Porcentaje.

9.2 Nivel de atencién aceptable: Minimo del 90%, el cual se podra ajustar de acuerdo con la ejecucidn presupuestal
del contrato y al nUmero de asesores destinados. Periodo de medicion: mensual.

9.3 Nivel de servicio: El 80% de las llamadas recibidas por los agentes del Contratista deben ser contestadas antes
de 40 segundos (Tiempo en cola del ACD) Unidad de mediciéon: Porcentaje Nivel de servicio aceptable: minimo
80/40 (nivel plata acuerdo marco) Periodo de mediciéon: mensual.

9.4 Disponibilidad de la plataforma de servicio: Garantizar una disponibilidad mensual del 99.80% de la plataforma
del Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano, excluyendo las ventanas de mantenimiento programado. Unidad
de medicién: Porcentaje Nivel aceptable: minimo 99.96% mes.

9.5 Rotacion del personal: Definido como la cantidad de agentes retirados sobre los agentes disponibles en un
periodo especifico. Unidad de medicion: Porcentaje. Nivel Aceptable: Menor o igual al 15% por mes.

9.6 Nivel de Ocupacion. (Operador de entrada) Definido como el porcentaje de tiempo de atencién de llamadas con
respecto al tiempo de conexion del operador de entrada. Unidad de medicién: Porcentaje. Nivel Aceptable: Menor
o igual al 55% al mes. Se debe dar continuidad a la prestacion del servicio del C.C.C, ampliando su cobertura,
capacidad y convirtiéndolo en un centro de contactos multicanal para atender las solicitudes de los afiliados y otros
usuarios.

10

SUPERVISION Y CONTROL DE CALIDAD DE INFORMACION

10.1 Con el fin de garantizar la calidad de la informacidn recopilada en el Centro de Contacto de Atencién al
Ciudadano, Caja Honor asignara un supervisor de contrato y con apoyo del representante del contratista, tendran
en cuenta lo siguiente dentro de las funciones propias:

Definicién de politicas de calidad para el manejo de la informacion del total de las interacciones que se tenga entre
el Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano y el Afiliado, se debera validar y actualizar la informacién personal
tales como, direcciones y numeros telefénicos y otros datos del afiliado que Caja Honor solicite.

A
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10.2 En caso de que se evidencie alteracion, manipulacion de dispositivos en auditoria o por informacion

del contratista, este debera justificar de manera inmediata sobre los hechos al supervisor del contrato asignado por
Caja Honor, quien a su vez remitira la informacion a la Oficina Asesora de Riesgos (OAGRYI).

10.3 Definicién de criterios de aceptacién para estructuras de archivos tanto de Caja Honor como del C.C.C.

10.4 Certificacion de pruebas relacionadas con intercambio de informacion.

10.5 Seguimiento de calidad para validar la informacion suministrada.

10.6 Definicion de periodicidad e impacto de la actualizacion de informacion.

10.7 Garantizar que se realice la grabacion del 100% de las llamadas o registro digital de la informacion que se
suministre por los canales de prestacion del servicio. Los cuales deberan ser entregados mensualmente junto con
la facturacion del servicio bajo formato designado por Caja Honor, igualmente el Contratista debera conservarlos

durante el tiempo del contrato.

10.8 Politicas de almacenamiento, revision y restauracion de informacioén, para los casos que aplique.

11

SEGURIDAD INFORMATICA Y FISICA

11.1 Cumplir con las politicas de seguridad establecidas por Caja Honor, con los procedimientos y controles
documentados que avalen el cumplimiento de estas, las cudles seran informadas por escrito al proveedor.

11.2 Contar con sistemas de seguridad mediante firewall y proteccibn contra intrusos que aseguren la
confidencialidad y seguridad de los datos consultados en las bases de Caja Honor (El proveedor debe describir la
solucion a implementar).

11.3 Requerir los permisos necesarios para los usuarios a través de la herramienta de gestion de mesa de ayuda,
establecidos por Caja Honor, como los permisos informaticos, a fin de dejar la trazabilidad en cado uno de los
casos, modificaciones o adicionales.

11.4 Garantizar que Caja Honor puede llevar a cabo administracion remota a cualquiera de los equipos de computo
suministrados, en el momento que sea requerido.

11.5. Contemplar dentro de las hormas minimas y de control e infraestructura para la operacion diaria las siguientes:
-Control del acceso de personal a las instalaciones de la Entidad prestadora del servicio de Centro de Contacto de
Atencién al Ciudadano.

-Control de dispositivos de almacenamiento masivo de datos que ingresan a las instalaciones.
-Control de incendios y sistemas de extincién de fuego.
-Seguridad durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.

11.6 Dotar a los equipos que operan en el centro de atencién telefénica, de elementos necesarios que impidan el
uso de dispositivos de almacenamiento no autorizados por Caja Honor. Igualmente, se deber& bloquear cualquier
tipo de conexion a red distinta a la utilizada para la prestacion del servicio.

PARAGRAFO PRIMERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso modificar las politicas de
seguridad que apliquen sobre los equipos. Fecha aprobacién:

PARAGRAFO SEGUNDO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso visitar las instalaciones del
Contratista en donde preste los servicios para verificar el cumplimiento de estandares, validar que las condiciones
iniciales sigan siendo las adecuadas a fin de que se cuente con los medios Optimos de operacién y llevar a cabo
Auditoria a usuarios, equipos y demas componentes informaticos que hagan parte de la solucién ofrecida e
instalada.

11.7 En el evento en que el contratista requiera el movimiento de equipos a causa de dafios fisicos, traslado para
otra campafa u otros, debera informar con anticipacion a Caja Honor con el fin de que antes de sacar de la campafia
el equipo, Caja Honor realice su formateo a bajo nivel.
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11.8 El contratista no podra ingresar a las maguinas con usuarios y contrasefias de administrador sin autorizacion
de Caja Honor.

12 | INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO DE ATENCION AL
CIUDADANO.
12.1 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacion y detallar que cuenta con una infraestructura y
plataforma de procesamiento minima con los debidos esquemas de contingencia, para soportar los servicios
solicitados por Caja Honor incluyendo entre otros: Hardware, cableado y Redes de Transmision de Datos, Software,
Sistemas de Antivirus, Estaciones de Trabajo, Plantas Telefonicas, Asesores de servicio, Unidades de Audio
respuesta.
12.2 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacién del Data Center con altos niveles de disponibilidad
(TIER2 o superior seguin norma TIA 942), asi mismo se requiere que la infraestructura fisica y tecnologica este
situada dentro del perimetro de Bogota, garantizando el respaldo de suministro eléctrico para los puestos de trabajo
de los agentes, con autonomia de mas de 8 horas con plena carga de operacién en caso de falla del servicio
eléctrico. Lo anterior teniendo en cuenta que al regirnos por la Circular Externa 052 de 2007 modificada por la
Circular Externa 042 de 2012, expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), obliga a que todas
las instituciones financieras busquen los mecanismos que lleven a mejorar y asegurar sus procesos con el fin de
dar mayores garantias de seguridad y cumplimiento a sus clientes.

13 PLAN DE CONTINGENCIA.
13.1 Garantizar la alta disponibilidad en los horarios definidos para cada canal de atencion durante la ejecucién del
contrato, basados en los siguientes items:
-Sistema eléctrico.
-Planta telefonica o infraestructura de manejo telefénico.
-Sistema de ventilacion y aire acondicionado.
-Servidores, redes y sistemas de informacién en general.
-Unidades de audio respuesta.
-Seguridad informatica fisica y légica.
-Sistema general de Seguridad Industrial, en el que se describan los procedimientos a seguir en caso de siniestros
naturales o accidentales.
-Acceso exclusivo a la pagina WEB de Caja Honor.
-Canal de comunicaciones dedicado principal y alternos independientes entre si.
-Servicios de talento humano (funcionarios para cada servicio)
-Sistema de desborde de llamadas a centro alterno.
-Situaciones imprevistas.
13.2 Garantizar que conservara dicho plan de contingencia durante la ejecuciéon del contrato, debidamente
documentado.

14 | SOPORTE TECNICO DE LA SOLUCION OFRECIDA.

14.1 Especificar la forma en que se prestara el servicio de mantenimiento preventivo, con la suscripcion del Acta
de Inicio.

14.2 Debera atender los requerimientos de soporte técnico (via telefénica y/o personalizada) de Caja Honor para
restablecer el sistema en caso de fallas o modificaciones, se haran conforme a lo establecido en los mantenimientos
correctivos.

14.3 Realizar como minimo 2 mantenimientos preventivos por afio durante la vigencia del contrato a toda la
infraestructura incluida en el mismo (enlaces, equipos de comunicacion, equipos de cémputo, sistemas de audio
respuesta, terminales de operador, software, etc.). La certificacion de estos mantenimientos debe ser entregados
al supervisor del contrato.

14.4 Describir en su propuesta el sistema de soporte técnico que ofrece, para cubrir los requerimientos
anteriormente descritos. El contratista debera designar un contacto (funcionario) al cual acudir en caso de requerir
soporte y definir el medio de comunicacion que se va a utilizar (matriz de comunicacion).
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14.5. El mantenimiento correctivo se solicitara en la medida que se requiera, el cual se gestionara inicialmente con
el Contratista, quien a su vez debera escalar al operador del enlace de comunicaciones o segun se determine entre
las partes se podra efectuar un escalamiento directo entre Caja Honor y el operador del enlace de comunicaciones.
13 | Cumplir toda normatividad aplicable a la ejecucién del contrato como también a la dispuesta por la Entidad.

14 | El contratista debera presentar matriz de riesgos y plan de mitigacién para los casos que aplique en cumplimiento
del SG-SST. Con la suscripcion del Acta de Inicio.

15 | Dara cumplimiento a las directrices impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia, relacionadas con
el Servicio de Centro de Contacto (Contact Center), teniendo en cuenta los criterios de seguridad de la informacion.
16 | Cumplir con las instrucciones, observaciones y recomendaciones emitidas por Caja Honor en referencia las
Politicas de Seguridad de la Informacion y Politicas Institucionales

17 | Recibir visita por parte de Caja Honor, con el fin de realizar una inspeccion técnica, de esta manera verificar medios
optimos de red, equipos y demdas componentes informaticos que hagan parte de la solucién ofrecida.

18 | Las deméds que le sean solicitadas en desarrollo del objeto contractual.

CAPITULO 1lI

REQUISITOS DE LAS OFERTAS

El Oferente debe aportar los siguientes requisitos Habilitantes (Obligatorios) y de Puntaje (Calificacion), que
componen la Oferta:

3.1. REQUISITOS HABILITANTES JURIDICOS

a) Carta de Presentacion de la Oferta (Anexo No. 2): Documento que debe ser diligenciado y firmado por
el Representante Legal del Oferente.

b) Compromiso anticorrupcién (Anexo No. 3): Documento que debe ser diligenciado y firmado por el
Representante Legal del Oferente.

c) Certificado de existencia y representacion legal de la empresa y/o documento equivalente:
Documento expedido dentro treinta (30) dias habiles anteriores a la fecha de entrega de la Oferta. La
constitucién de la empresa debe ser minimo de un (1) a la fecha de entrega de la Oferta.

d) Documento original de conformacion de Union Temporal o Consorcio: En el evento en que el Oferente
se presente como Unién Temporal o Consorcio, debera aportarse el documento de su conformacion, en el
cual se debe indicar:

- Si su participacion es a titulo de Consorcio o Unién Temporal.

- Nombre del Consorcio 0 Unién Temporal.

- Nombres y NIT de los integrantes que conforman la Unién Temporal o el Consorcio.

- Nombres y numero de identificacion de los Representantes Legales de los integrantes de la Unién Temporal
o Consorcio.

- Designacion de la persona que para todos los efectos representa el Consorcio o Uniéon Temporal.

- Obligaciones de los integrantes de la Unién Temporal o Consorcio.

- Porcentajes de participacion de cada uno de los integrantes.

- Duracién de la Union Temporal o Consorcio, que debe ser minimo el plazo del contrato.

- Domicilio, teléfono, correo electronico de la Union Temporal o Consorcio.

- Firmas de todos los representantes legales de las empresas que integran la Unién Temporal o Consorcio.

e) Autorizacion: En el evento en que el Oferente actle a través de apoderado, debera aportar el poder que lo
faculta para presentar la Oferta y suscribir el futuro contrato.
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f) Personas Juridicas extranjeras con y sin domicilio en Colombia: En el evento en que el Oferente sea
una persona juridica extranjera sin domicilio en Colombia debera acreditar en el pais un apoderado domiciliado
en Colombia debidamente facultado para presentar la Oferta, participar y comprometer a su representado en
las diferentes instancias del presente proceso de seleccion, suscribir las diferentes actuaciones asi como el
contrato, suministrar la informacion que sea solicitada y demas actos necesarios de acuerdo con el presente
documento, asi como para representar judicial y extrajudicialmente con las debidas formalidades para dichos
documentos.

El Oferente con sucursal en Colombia deberd adjuntar a la Oferta el respectivo certificado de la Camara de
Comercio de su domicilio, expedido con maximo treinta (30) dias calendario anteriores a la fecha de la entrega
de la Oferta y la sociedad debera tener una vigencia igual a la del plazo del contrato y un afio mas contado
desde la fecha de liquidacién del mismo.

El Oferente sin sucursal en Colombia deberd acreditar su existencia y representacion legal conforme a la
legislacion de su pais de origen, a través de documento expedido dentro del mes anterior al cierre del presente
proceso de seleccion. En todo caso, esta informacion podra ser certificada directamente por el Representante
Legal o por los érganos competentes de la sociedad en el caso en que no se encuentre incorporada en el
certificado mencionado, de acuerdo con las leyes que rijan este tipo de actos en el pais de origen.

El Oferente extranjero debera cumplir con los mismos requisitos previstos para el Oferente colombiano y
acreditar con el documento establecido su plena capacidad para contratar y obligarse conforme a la legislacion
de su pais.

g) Hoja de vida de la Funcién Publica: Documento que debe ser diligenciado por el Oferente seguln
corresponda si es Persona Juridica o Natural. El formato establecido por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica ubicado en el siguiente link: https://www.funcionpublica.gov.co/descarga-de-formatos.

h) Fotocopia del documento de identificacion: Documento de identidad del Representante Legal.
Fotocopia del Registro Unico Tributario (RUT): Fotocopia legible del RUT.

i) Péliza de Seriedad de la Oferta: Péliza a favor de ENTIDADES PUBLICAS CON REGIMEN PRIVADO DE
CONTRATACION por un monto equivalente al 20 % del valor de la Oferta Econémica presentada, incluidos los
impuestos que correspondan, con una vigencia de 2 meses contados a partir de la fecha de entrega de Ofertas.
Debe cubrir:

- El retiro de la Oferta después de vencido el plazo fijado para la entrega de las Ofertas.

- La no suscripcién del contrato sin justa causa por parte del adjudicatario (s)

- La sancion derivada del incumplimiento de la Oferta en los siguientes eventos:

1) La no aplicacion de la vigencia de la garantia de seriedad de la Oferta cuando el plazo para la adjudicacién
0 para suscribir el contrato es prorrogado siempre que tal prérroga sea inferior a tres (03) meses.

2) El retiro de la Oferta después de vencido el plazo fijado para la presentacion de Ofertas.

3) La no suscripcion del contrato sin justa causa por parte del adjudicatario.

4) Cuando la Oferta se presente en Consorcio o Union Temporal, la pdliza deberd tomarse a nombre del
consorcio o de la Uniéon Temporal, segun sea el caso, con la indicacion de cada uno de sus integrantes y debera
expresar claramente que sera exigible por su valor total ante el incumplimiento en que incurran cualquiera de
los integrantes del grupo Oferente, en todo o en parte.

Si el Oferente seleccionado no otorgare la garantia de cumplimiento del contrato y/o si el adjudicatario (s) no
suscribe el contrato dentro de los términos indicados, quedara a favor de la CAJA en calidad de sancion, el
valor de la garantia constituida para responder por la seriedad de la Oferta, so pena de las acciones legales
conducentes al reconocimiento de perjuicios causados y no cubiertos por el valor de dicha garantia.
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La Caja podra solicitar la ampliacién del término de vigencia de la garantia de seriedad de la Oferta en caso de
gque sea necesario.

e) Antecedentes legales: Aportar los siguientes certificados:

- Certificado de antecedentes expedido por la Contraloria General de la Republica: Se debe aportar el
certificado expedido por la Contraloria General de la Republica de la empresa y del Representante Legal.

- Certificado de antecedentes expedido por la Procuraduria General de la Nacién: Se debe aportar el certificado
expedido por la Procuraduria General de la Nacién de la empresa y del Representante Legal.

- Certificado de antecedentes expedido por la Policia Nacional: Se debe aportar el certificado expedido por la
Policia Nacional del Representante Legal.

- Certificado del sistema de Registro Nacional de Medidas Correctivas RNMC expedido por la Policia Nacional:
Se debe aportar el certificado expedido por la Policia Nacional del Representante Legal.

La CAJA se reserva la facultad hacer todas las consultas necesarias para validar la informacién de los
Oferentes.

f) Conocimiento al Cliente Persona Juridica (Anexos No. 7): Aportar los siguientes documentos:

- Conocimiento al cliente Persona Juridica: Debe ser diligenciado por el Representante Legal o quien esté
autorizado para suscribir el futuro contrato. En caso de que tenga socios cuya participacion accionaria sea igual
o superior al cinco por ciento (5%), se debe diligenciar el numeral 4 “lNFORMACION SOCIOS O ASOCIADOS”
y aportar la composicién accionaria.

El Anexo No. 7, se encuentran a disposicion en la pagina Web de la Entidad en el link:
https://www.cajahonor.gov.co/Contratacion/Paginas/Formularios-de-contratacion.aspx

g) Conocimiento al Cliente Persona Natural (Anexos No. 8): Aportar el conocimiento al Cliente Persona
Natural para socios con participacion superior al 5%, el cual se solicita en cumplimiento de la Circular 027-
2020 Superfinanciera de Colombia.

El Anexo No. 8, se encuentran a disposicion en la pagina Web de la Entidad en el link:
https://www.cajahonor.gov.co/Contratacion/Paginas/Formularios-de-contratacion.aspx

h)Conflicto de Interés: El oferente debera participar en la inscripcion y registro declaraciéon de bienes y renta y
conflicto de interés con el fin de fortalecer y promover la Integridad en el Servicio Puablico.

Por lo anteriormente expuesto, se solicita adelantar la inscripcion y diligenciamiento “Publicacion y divulgacion
proactiva de informacion”, ingresando a traves del siguiente link: https://www.funcionpublica.gov.co/fdci; al finalizar
dicho tramite descargue el reporte de su informacién ingresando al link:
https://iwww.funcionpublica.gov.co/fdci/consultaCiudadana,.

i) Certificado de nivel de Riesgo: El oferente deberé entregar certificado de nivel de riesgo expedido por la ARL.
j) Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo: El oferente debera presentar la certificacion del

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo con implementacion del 85% en adelante, emitida por la
ARL.
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3.2. REQUISITOS HABILITANTES FINANCIEROS

a) Propuesta Econdmica Anexo No. 5: Documento que debe ser diligenciado y firmado por el Representante
Legal del Oferente.

El valor de la Oferta Econdmica no podra sobrepasar el valor total del presupuesto asignado para el presente
proceso, de lo contrario la Oferta serd rechazada.

b) Estados Financieros: Aportar los estados financieros comparativos (Estado de Situacién Financiera, Estado
de Resultados, Estado de cambios en el Patrimonio, Estado de Cambios de la Situacién Financiera, Estado de
Flujos de Efectivo y Revelaciones) de las dos Ultimas vigencias (2019 y 2020).

El Estado de Situacion Financiera y Estado de Resultados deben presentarse debidamente clasificados,
certificados o dictaminados conforme a las normas vigentes sobre presentacion y revelacion de los Estados
Financieros.

Los valores deben presentarse en moneda colombiana.

¢) Declaraciéon de Renta: Aportar fotocopia legible de la declaracion de renta de los dos (2) ultimos periodos
gravables.

d) Indicadores Financieros para verificar: El Oferente debera acreditar el cumplimiento de los indicadores
financieros de las dos (2) ultimas vigencias para lo cual deberd presentar certificado del contador publico
adjuntando a este fotocopia legible de la Tarjeta Profesional con su respectivo certificado de vigencia de
inscripcion y de antecedentes disciplinarios expedido por la Junta Central de Contadores, vigente a la fecha del
cierre del presente proceso.

Para la verificacion financiera del presente proceso se han determinado tres (3) indicadores en las siguientes
condiciones:

1. indice de Liquidez
2. Indice de Endeudamiento
3. Capital de Trabajo

« INDICE DE LIQUIDEZ (IDL). Permite establecer la cuantia del activo disponible que soporta las obligaciones
a corto plazo.

La CAJA habilitara al oferente que certifigue Mayor o igual a 1,13.

Indicador Formula indice Requerido
INDICE DE LIQUIDEZ (IDL) ACTIVO CORRIENTE (AC) / PASIVO Mayoroigual a1,13
CORRIENTE (PC)

e NIVEL DE ENDEUDAMIENTO (NDE). Define el porcentaje que representa el compromiso con
terceros, garantizado en el Activo Total monetario.

Se exige por parte de LA CAJA un nivel de endeudamiento menor o igual al 70%.

Indicador Formula indice Requerido
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO (NDE) PASIVO TOTAL (PT) / ACTIVO menor o igual al 70%
TOTAL (AT)
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e CAPITAL DE TRABAJO (CT). Este indicador mide la capacidad que tiene la Empresa para cumplir con
sus obligaciones financieras, deudas o pasivos a corto plazo.

LA CAJA habilitara al oferente que presente un indice de Capital de Trabajo igual o superior al 8% de la
propuesta econdémica ofertada.

Indicador Formula indice Requerido
CAPITAL DE TRABAJO (CT). ACTIVO CORRIENTE (AC) - PASIVO Igual o Superior al 8% de la
CORRIENTE (PC) propuesta economica ofertada.

La forma de calcular los indicadores financieros para el caso de Consorcios o Uniones Temporales es la
siguiente:

AC1 ACTIVO CORRIENTE ENTIDAD 1
PC1 PASIVO CORRIENTE ENTIDAD 1
AT1 ACTIVO TOTAL ENTIDAD 1
PT1 PASIVO TOTAL ENTIDAD 1
AC2 ACTIVO CORRIENTE ENTIDAD 2
PC2 PASIVO CORRIENTE ENTIDAD 2
AT2 ACTIVO TOTAL ENTIDAD 2
PT2 PASIVO TOTAL ENTIDAD 2
%1 PORCENTAJE PARTICIPACION ENTIDAD 1
%2 PORCENTAJE PARTICIPACION ENTIDAD 2
FORMULAS:
LIQUIDEZ ((AC1*%1)+(AC2*%2))
((PC1*%1)+(PC2*%2))
ENDEUDAMIENTO (PT1*%1)+(PT2*%2))

((AT1*9%1)+(AT2*%2))

En caso de ser mas de dos miembros en la Union Temporal o Consorcio, se calculara de la misma forma expuesta
con base en la participacion de cada uno.

Nota: Para el caso de los Consorcios y Uniones Temporales el procedimiento para su céalculo se basara en el
porcentaje de participacion de cauda uno de los miembros de la figura asociativa.
3.3. REQUISITOS HABILITANTES TECNICOS

a) Propuesta y/o especificaciones técnicas: Debe aportar diligenciado el Anexo No. 4.

b) Experiencia en el bien y/o servicio: Aportar certificaciones de contratos o transacciones comerciales
ejecutados minimo 4, cuyo objeto sea igual o similar al objeto del presente proceso de seleccion, durante los
5 afios anteriores a la fecha del cierre del mismo cuyo valor total sea superior al presupuesto del presente
proceso. Caja Honor se reserva el derecho de verificar la informacion aportada

Si las certificaciones involucran otros servicios diferentes a los que se exigen en el proceso como objetos
certificados, debe discriminarse el valor correspondiente a estos, de lo contrario la certificacion no podra ser
tenida en cuenta.
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Las certificaciones deben ser emitidas por clientes del Oferente, no son validas las auto-certificaciones y
deberan cumplir con los siguientes requisitos:

. Objeto del contrato
Fecha de inicio

. Fecha de terminacion

. Porcentaje de ejecucion

1
2
3
4. Valor del contrato
5
6. Calidad del servicio
.

. Porcentaje de participaciéon del oferente, en caso de que haya sido ejecutado en Union Temporal o
Consorcio.

Si la certificacion no indica el porcentaje de participacion en el Consorcio o Unién Temporal, se deberé solicitar
gue se anexe documento idéneo que lo acredite (se entiende por documento idéneo la copia del documento de
asociacion en Consorcio o Unidon Temporal suscrito para la celebracion del contrato que se requiere validar, o
la copia del contrato donde se indique lo anterior).

CAJA HONOR se reserva el derecho de verificar la informacién aportada.

La certificacion deberé ser firmada por el Representante Legal de la compafiia o entidad contratante, o en quien
este delegada esa facultad.

Para los contratos en ejecucion las certificaciones deben acreditar un porcentaje ejecutado igual o mayor al 50
% del valor total contratado.

Observaciones:

1.Los contratos verbales no serdn tenidos en cuenta para acreditar experiencia. No seran validas las
certificaciones expedidas por el mismo contratista (auto certificaciones).

2.Si el contrato que se pretende hacer valer como experiencia fue cedido o recibido en cesion, la certificacion
debera especificar la fecha de la cesion y discriminar el valor del contrato ejecutado por el cedente y el
cesionario.

3.La experiencia de los Oferentes personas juridicas (sean individuales o miembros de un proponente plural),
deber4, para ser aceptable, haberse obtenido con posterioridad a la fecha de constitucion.

C. Implementacion del protocolo de Bioseguridad: El Oferente debera aportar documento donde acredite el
cumplimiento e implementacion del protocolo general de bioseguridad para mitigar, controlar y realizar el
adecuado manejo de la pandemia de covid-19, segun lo establecido en la Resolucion 666 de 2020 emitida por
el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

a) Certificacion emitida por el Representante Legal en donde indique que cuenta con una infraestructura y
plataforma de procesamiento minima con los debidos esquemas de contingencia, para soportar los servicios
solicitados por Caja Honor incluyendo entre otros: Hardware, cableado y Redes de Transmision de Datos,
Software, Sistemas de Antivirus, Estaciones de Trabajo, Plantas Telefénicas, Asesores de servicio, Unidades
de Audio respuesta.

b) Certificacion emitida por el Representante Legal en donde garantice que el Data Center cuenta con altos
niveles de disponibilidad (TIER2 o superior segin norma TIA 942), asi mismo se requiere que la infraestructura
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fisicay tecnoldgica este situada dentro del perimetro de Bogotd, garantizando el respaldo de suministro eléctrico
para los puestos de trabajo de los agentes, con autonomia de mas de 8 horas con plena carga de operacion en
caso de falla del servicio eléctrico. Lo anterior teniendo en cuenta que Caja Honor se rige por la Circular Externa
052 de 2007 modificada por la Circular Externa 042 de 2012, expedida por la Superintendencia Financiera de
Colombia (SFC), obliga a que todas las instituciones financieras busquen los mecanismos que lleven a mejorar
y asegurar sus procesos con el fin de dar mayores garantias de seguridad y cumplimiento a sus clientes.

3.4. REQUISITOS QUE OTORGAN PUNTAJE:

A los Oferentes que hayan sido HABILITADOS juridicos, técnicos y financieros, se les evaluaran y calificaran
los requisitos que asignan puntaje, por lo tanto, los Oferentes deberan aportarlos conforme se haya solicitado
en el presente documento. Estos requisitos no podran subsanarse por cuanto asignan puntaje. Si el
Oferente aporté correctamente el requisito, el Evaluador procedera a asignar puntaje y a sumarlos. Si por el
contrario el Oferente no cumplié con estos requisitos conforme se solicitaron o no los aport6 no se le asignara
puntaje.

Se evaluaran y calificaran en un total de 100 PUNTOS a los Oferentes que acrediten los siguientes
requisitos:

CRITERIO MAYOR PUNTAJE POSIBLE
MENOR PRECIO 60
EXPERIENCIA ADICIONAL CON ENTIDADES FINANCIERAS 30
APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL 10
TOTAL PUNTAJE 100

3.4.1 Descripcidn de los requisitos que otorgan puntaje:

No. Anexo
Requisito Descripcion Tipo de que debe
evaluaciéon diligenciar

La Evaluacion Econdmica se realizara entregando un puntaje de hasta
SESENTA (60) PUNTOS a la Oferta econémica con el precio mas bajo

1.Menor precio ofertado, el cual debe incluir todos los costos DIRECTOS E | Financiera No. 5
INDIRECTOS e IMPUESTOS DE LEY, de los Servicios Conexos
Permanentes.

Se entregaran TRENTA (30) PUNTOS a la empresa que presente
minimo 3 certificaciones adicionales suscritas con Entidades
Financieras, cuyo objeto sea igual o similar al objeto del presente
proceso de seleccidn, durante los 5 afios anteriores a la fecha del
cierre del mismo cuyo valor total sea superior al presupuesto del
presente proceso. Caja Honor se reserva el derecho de verificar la
informacién aportada.

Las certificaciones deben ser emitidas por clientes del oferente, con
los requerimientos descritos a continuacion:

2.Experiencia adicional | Objeto del contrato.

con Entidades Técnica N/A
Financieras Objeto del contrato

Fecha de inicio

Fecha de terminacion

Valor del contrato

Porcentaje de ejecucion

Calidad del servicio
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7. Porcentaje de participacion del oferente, en caso de que haya
sido ejecutado en Unién Temporal o Consorcio.

Si la experiencia acreditada se ejecutd bajo la modalidad de Consorcio
o Unién Temporal, el valor a considerar serd el equivalente al
porcentaje de participacion que tuvo el Oferente.

Si la certificacion no indica el porcentaje de participacion en el
consorcio o unién temporal, se debera anexar documento idéneo que
lo acredite (se entiende por documento idéneo la copia del documento
de asociaciébn en consorcio o unién temporal suscrito para la
celebracion del contrato que se requiere validar, o la copia del contrato
donde se indique lo anterior).

La certificacion debera ser firmada por el Representante Legal de la
compafiia o entidad contratante, o en quien este delegada esa
facultad.

Observaciones:

1.Los contratos verbales no seran tenidos en cuenta para acreditar
experiencia. No seran vdlidas las certificaciones expedidas por el
mismo contratista (auto certificaciones).

2.Si el contrato que se pretende hacer valer como experiencia fue
cedido o recibido en cesion, la certificacion debera especificar la fecha
de la cesion y discriminar el valor del contrato ejecutado por el cedente
y el cesionario.

3.La experiencia de los Oferentes personas juridicas (sean
individuales o miembros de un proponente plural), debera, para ser
aceptable, haberse obtenido con posterioridad a la fecha de
constitucion.

3.Apoyo a laindustria
nacional

Se otorgara el mayor puntaje de DIEZ (10) PUNTOS al Oferente que
ofrezca bienes o servicios 100% nacionales o principio de reciprocidad
o tratado de libre comercio, conforme a la siguiente tabla:

PUNTAJE MAXIMO

APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL ASIGNAR

Ofrece Bienes o Servicios 100% Nacionales
o0 principio de reciprocidad o Tratado de 10
Libre Comercio
Ofrece bienes extranjeros con Componente
Nacional

4.5

e Servicios de origen Nacional: Son servicios de origen nacional
aquéllos prestados por empresas constituidas de acuerdo con la
legislacién nacional, por personas naturales colombianas o por
residentes en Colombia.

e Bienes de origen Nacional. Para los efectos del articulo 21 de la Ley
80 de 1993 y demas disposiciones que establezcan condiciones de
favorabilidad a las ofertas de bienes de origen Nacional, se tendran en
cuenta los criterios establecidos por el Gobierno Nacional para calificar
los bienes Nacionales para el registro de productores de bienes
Nacionales establecidos en el decreto 2680 de 2009.

e Conforme con el Decreto 1510 de 2013 el articulo 150, a efectos de
lo establecido en el paragrafo segundo del articulo 20 de la Ley 80 de
1993 y el paragrafo del articulo 10 de la Ley 816 de 2003 modificado
por el articulo 51 del Decreto Ley 019 de 2012, se otorgara tratamiento
de bienes y servicios nacionales a aquellos de origen extranjero en

Juridica

No. 6
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procesos de seleccion nacionales, siempre que cumplan con alguna
de estas condiciones:

a) Que Colombia haya negociado trato nacional en materia de
compras estatales con dicho pais, o

b) Que, en el pais del proponente extranjero, con el que no se hubiere
negociado trato nacional, las ofertas de bienes y servicios
colombianas, reciban el mismo tratamiento otorgado a sus bienes y
servicios nacionales.

® Para la acreditacion del trato nacional otorgado a bienes y servicios
nacionales en paises con los cuales Colombia ha negociado trato
nacional en materia de compras publicas el proponente aportara la
certificacion expedida por el Director de Asuntos Juridicos
Internacionales del Ministerio de Relaciones Exteriores, la cual
contendra lo siguiente: (i) Lugar y fecha de expedicion de la
certificacion; (i) Namero y fecha del Tratado; (iii) Objeto del Tratado;
(iv) Vigencia del Tratado, y (v) Proceso de seleccién al cual va dirigido.
En ausencia de negociacion de trato nacional, la certificacion debera

indicar si existe trato nacional en virtud del principio de reciprocidad.

CAPITULO IV.
EVALUACION Y SUBSANABILIDAD DE LAS OFERTAS

El Comité Evaluador revisara, evaluara las Ofertas y asignara puntaje a los requisitos que se hayan establecido
para el efecto. EI Comité Evaluador podra solicitar subsanacién y/o aclaracion de los requisitos cuando sea
necesario para que los Oferentes los subsanen y/o aclaren para lo cual se otorgara un plazo para el efecto. Los
Oferentes deberan subsanar lo solicitado por el Comité Evaluador en el plazo establecido, de lo contrario la (s)
Oferta (s) sera (n) rechazadas y asi se indicara en el Informe de Evaluacion.

CAPITULO V.
CAUSALES DE RECHAZO DE LAS PROPUESTAS

1. Cuando la Carta de Presentacion de la Oferta no la suscriba el Representante Legal o Apoderado del
Oferente.

2. Cuando la propuesta no establezca en forma clara y precisa el cumplimiento de los requisitos exigidos en
la Convocatoria Publica.

3. Cuando para el mismo proceso de seleccién se presenten varias propuestas por el mismo Oferente, por si
0 por interpuesta persona, o cuando la misma persona forme parte de dos o0 mas Consorcios o Uniones
Temporales, o de otras empresas que se hayan presentado.

4. Cuando se establezca que el Oferente no tenga la capacidad juridica para celebrar y desarrollar el contrato.

5. Cuando la informacion suministrada por el Oferente no se ajuste a la realidad o cuando la Entidad no pueda
confirmar la veracidad de la informacién suministrada.

6. Cuando el Oferente no cumpla con los Requisitos Habilitantes exigidos en el presente documento.

7. Cuando el Oferente no otorgue en su totalidad las condiciones técnicas obligatorias para cada uno de los
ramos.

8. Cuanto la propuesta econdmica supere el presupuesto oficial del presente proceso.

9. Cuando el Oferente no subsane los documentos juridicos, financieros y técnicos requeridos por el Comité
Evaluador para los fines pertinentes del proceso de seleccion, dentro del término establecido por el
evaluador.

10. Cuando los documentos exigidos en la Oferta sean firmados por una persona diferente al Representante
Legal de la Empresa o persona natural Oferente o del Representante del Consorcio o Unién Temporal o
apoderado o ausencia de firma, y no se encuentre legalmente autorizado.

NIT: 860021967 -7
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11. Cuando se presente la Oferta en forma subsidiaria al cumplimiento de cualquier condicién o modalidad.

12. Cuando el Oferente o alguno de los integrantes del Consorcio o Unién Temporal se encuentre reportados
en el boletin de responsables fiscales que expide la Contraloria General de la Republica, antecedentes
disciplinarios, judiciales, fiscales y de pérdida de investidura en la Procuraduria General de la Nacion,
medidas correctivas de la Policia Nacional y normatividad de la CAJA.

13. Cuando en la propuesta se encuentre informaciéon o documentos que contengan datos tergiversados o
alterados tendientes a inducir a error a la Administracion sin perjuicio de las acciones legales que puedan
iniciarse por este hecho

14. Cuando el Oferente se encuentre incurso en algunas de las causales establecidas por el articulo 90 de la
Ley 1474 de 2011.

15. Cuando el Oferente no cumpla con lo exigido en cada uno de los indicadores financieros.

16. Cuando se compruebe confabulacién entre los oferentes.

17. Cuando le sobrevengan al oferente o uno de los miembros del Consorcio o de la Union Temporal,
circunstancias de impidan legalmente adjudicarle el contrato.

18. Los demas casos expresamente establecidos en la Ley y en el presente documento

CAPITULO VL.
CRITERIOS DE DESEMPATE DE LAS PROPUESTAS

Se seleccionara la oferta que haya obtenido el menor valor de la propuesta econémica Anexo No. 5

Si persiste el empate, se seleccionara la oferta que haya obtenido el mayor puntaje en la evaluacién del

segundo factor de calificacion establecida en el presente documento.

3. Si persiste el empate, se seleccionara la oferta que haya obtenido el mayor puntaje en la evaluacién del
tercer factor de calificacién establecida en el presente documento.

4. Si continua el empate este se dirimira entre los Oferentes que estuvieron en igualdad de condiciones,

mediante sorteo de balota que se efectué en el Area de Compras y Contratacion al momento de la

adjudicacion.

N

Nota 3: Este procedimiento se efectuard cuantas veces sea necesario hasta seleccionar un ganador.

CAPITULO VII.
ETAPAS Y CRONOGRAMA

La presente Convocatoria Publica cuenta con el siguiente cronograma y etapas:

ETAPA DESCRIPCION

CRONOGRAMA

Publicacién de la
Convocatoria Publica

Se publicard en la pagina Web de la Caja
el Acta de Apertura y la Convocatoria
Publica.

Fecha: 22/04/2022

Medio: Pagina Web: www.cajahonor.gov.co —
Link Contratacion.

Los Oferentes deben manifestar interés en
participar en el proceso de seleccién,
dichas manifestaciones podran realizarse
y enviar a LA CAJA de manera fisica o
mediante correo electrénico.

No se tendrdn en cuenta las
manifestaciones que se realicen después
de la hora sefialada.

Manifestaciéon de Interés

Fecha: Hasta el 25/04/2022

Manifestacién de Interés al correo electrénico:
contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co, 6 a
la Cra. 54 No. 26 — 54 CAN, Bogota D.C., Caja
Honor — Correspondencia.

Hora: Hasta las 2:00 p. m.

NIT: 860021967 -7
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Visita voluntaria | Los Oferentes podran asistir a una reunion | Fecha: 25/04/2022

presencial. presencial en la que la Caja resolvera

inquietudes técnicas sobre el servicio
ofrecido.

Los Oferentes tendran plazo hasta el dia
25 de Abril de 2022 a las 9:00 am, para que
envien al correo:
contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co

los datos de correo electrénico, nombre de
la persona que asistira a la reunion y el
nombre de la empresa que representa.

Hora: A las 10:00 am. Auditorio Francisco
José de Caldas, Sede Principal Caja Honor,
Cra. 54 ##26-54, Bogota.

Sorteo de Proveedores

presencial.

Cuando el nimero de Oferentes superen
los 10, se realizard un sorteo a fin de
seleccionar hasta esta cantidad. EL sorteo
se efectuara de manera presencial en el
Auditorio Francisco José de Caldas de la
Entidad y se contara con la presencia de la
Oficina de Control Interno. Ese dia se
informa la metodologia del sorteo.

En caso en que no se superen los 10
oferentes se enviara por correo electrénico
la confirmacion de la manifestacion de
interés.

Fecha: 25/04/2022

Lugar: Cra. 54 No. 26 — 54 CAN, Bogota
D.C., Caja Honor — Auditorio Francisco José
de Caldas.

Hora: A las 3:00 p. m.

Observaciones al | Los Oferentes tienen la oportunidad de | Fecha: Hasta el 27/04/2022

Contenido de la | hacer observaciones dentro del término

Convocatoria Puablica establecido al contenido de la | Lugar:
Convocatoria, las podran realizar y enviar | contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co 6 ala
a Caja Honor de manera fisica o mediante | Cra. 54 No. 26 — 54 CAN, Bogota D.C., Caja
correo electrénico. Honor — Correspondencia.

Hora: Hasta las 10:00 am
Respuestas a las | La Entidad dard y publicard en la pagina | Fecha: Hasta el 03/05/2022
Observaciones y | Web de Caja Honor las respuestas a las

Adenda

observaciones  realizadas por los
Oferentes y si es del caso se realizard
Adenda.

Medio: Pagina Web de la CAJA direccion:
www.cajahonor.gov.co - link Contratacion.

El Oferente ingresara asi:

1l.Ingresa a la direccion
www.cajahonor.gov.co.

2.Ingresa a: Link contratacion

3.Ingresa a: Procesos Contractuales 2022.
4.Ingresa a Convocatoria Publica No. 1 y da
clic.

5.Da clic al documento “Respuestas a las
Observaciones del Contenido de Ia
Convocatoria Publica No. 1” y descarga el

documento.

Presentacion de Ofertas

y Revisién

Los Oferentes presentaran las Ofertas de
manera fisica (Original y dos copias) y
deberan contener los requisitos exigidos
en la Convocatoria Publica. No. 2 de 2022
no se recibirdn las Ofertas que se
presenten sin la totalidad de los requisitos
exigidos vy asi se consignard en el
documento la Convocatoria Publica como

Fecha: 06/05/2022

Lugar: Cra. 54 No. 26 — 54 CAN, Bogota
D.C., Caja Honor. Auditorio Francisco José de
Caldas.

Medio: Debera hacer entrega presencial de
un sobre sellado y el representante de cada

HOENCIA FINANGERA
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en el Acta de recibo de entrega de Ofertas
respectivo.

Estas ofertas deben ser entregadas de la

siguiente manera:
1. Documentos Habilitantes
Juridicos.
2. Documentos Habilitantes
Técnicos
3. Documentos Habilitantes
Financieros.

4. Documentos que asignen puntaje.

Vencida la hora limite de entrega de las
ofertas, se adelantara de manera
presencial en las instalaciones de Caja
Honor en donde se revisara el contenido
de las Ofertas remitidas por los Oferentes.

En dicha reunion se contard con la
presencia de un funcionario de la Gerencia
General, Oficina de Control Interno y Area
de Contratacion y los oferentes que
remitieron las Ofertas.

En dicha reunién se dejara constancia de
las Ofertas que se remitieron con los
requisitos obligatorios completos y no se
aceptaran aquellas Ofertas que se
hayan enviado con los requisitos
Habilitantes (obligatorios) incompletos.

No se recibiran las Ofertas que se
entreguen después de las 9:00 a. m.

Los oferentes que presenten ofertas
debieron haber manifestado interés y/o
haber quedado en el sorteo.

Oferente debera portar carné de la empresa,
en las instalaciones de la Entidad.

Hora: 9:00 a. m.

Evaluacién de ofertas,

subsanacioén

ylo

aclaracién y elaboracién

de informe

evaluacion

de

En esta etapa los evaluadores revisaran,
evaluaran y asignardn puntaje a las
Ofertas presentadas, asi mismo, podran
solicitar subsanacion y/o aclaracion de las
Ofertas a los Oferentes cuando sea
necesario y se otorgara un plazo para el
efecto.

Los Oferentes deberdn subsanar lo
solicitado por los evaluadores en el plazo
establecido, de lo contrario la (s) Oferta
(s) sera (n) rechazadas y asi se indicara
en el Informe de Evaluacion.

Las subsanaciones deberan hacerse por
correo electronico.

En ejercicio de esta facultad, los oferentes
no podran completar, adicionar, modificar
y/o mejorar sus Ofertas.

Fecha: Hasta el 11/05/2022

Correo:
contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co
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Surtida la evaluacion de las Ofertas, los
evaluadores elaboraran el Informe de
Evaluacion, en donde se sefialara las
Ofertas recibidas y evaluadas,
adicionalmente se consignara la siguiente
informacion:

1. Requisitos habilitantes cumplidos.
2.0Oferentes rechazados.

3.Causal (s) de rechazo.

4.Puntajes asignados a cada Oferente
HABILITADO de acuerdo con los
requisitos presentados.

5.0ferente que haya sido HABILITADO y
que haya obtenido la mayor calificacién.
6.0bservaciones, si hay lugar a ello.

Publicacién del Informe

de Evaluacion

Se publicara el Informe de Evaluacion en
la pagina Web.

Fecha: 13/05/2022

El Oferente ingresara asi:
1.Ingresa a
www.cajahonor.gov.co.
2.Ingresa a contratacion
3.Ingresa a Procesos Contractuales 2021
4.Ingresa a Convocatoria Pablica No. 1 y da
clic.

5.Da clic al documento “Informe de
Evaluacion de la Convocatoria Publica” y
descarga el documento.

la direccion

Observaciones al | Podran hacer observaciones al Informe | Fecha: Hasta el 17/05/2022
Informe de Evaluacion de Evaluacion.
Medio: Al correo electrénico:
En ejercicio de esta facultad, los oferentes | contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co
no podran complementar, adicionar,
modificar y/o mejorar sus propuestas. Hora: Hasta las 4:00 pm.
Adjudicacion 0 | La Caja en un mismo acto respondera las | Fecha: 19/05/2022

Declaratoria Desierta y

Respuestas
Observaciones

a las

observaciones  realizadas por los
Oferentes y adoptard la decisién a que
haya lugar de conformidad con el Informe
de Evaluaciébn presentado vy la
recomendacion sugerida por el Comité
Evaluador, bien sea de Adjudicar o
declarar desierto el proceso, la cual se
publicara en la pagina web de la Caja.

Teniendo en cuenta que se evaluaran las
Ofertas que se hayan recibido por cada
ramo, se realizardn adjudicaciones
parciales.

Medio: Se publicara en la pagina Web de
Caja Honor, direccion:
www.cajahonor.gov.co, - link Contratacion,
las respuestas a las observaciones en el
mismo documento comunicaran la
Adjudicacion o la Declaratoria Desierta segin
sea el caso.

El Oferente ingresara asi:

l.Ingresa a la direccion
www.cajahonor.gov.co.

2.Ingresa a contratacion

3.Ingresa a Procesos Contractuales 2022.
4.Ingresa a Convocatoria Pablica No. 1 y da
clic.

5.Da clic al documento “Acta de Adjudicacion
o Declaratoria Desierta” (segun el caso) y

descarga el documento.

Suscripciéon de Contrato

Adjudicado el proceso de selecciéon se
procedera con la celebracién del contrato

Fecha: 20/05/2022
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entre el Ordenador del Gasto y el Oferente | Lugar: Caja Honor — Area de Compras y
adjudicatario. Contratacién

Observacion: Por necesidades del servicio
la Caja se reserva la posibilidad de cambiar
las fechas de la suscripcion del contrato,
evento en el cual se le informara a los
adjudicatarios.

Anexo No. 1- (Informativo)
RECOMENDACIONES GENERALES PARA LOS OFERENTES
Sefiores Oferentes:

LA CAJA se permite presentar a continuacion las recomendaciones generales para la participacion dentro del
proceso y presentacion de las Ofertas:

1 Inhabilidad e Incompatibilidad: Verifigue que no se encuentre incurso dentro de las causales de inhabilidad e

incompatibilidad o prohibiciones, constitucional y legalmente establecidas para contratar con el Entidades publicas.

2 | Actuaciones: En todas las actuaciones derivadas de la presente Convocatoria Publica, los Oferentes obraran con

transparencia, moralidad, ética y honestidad conforme a lo establecido en la Constitucién Politica y las leyes.

3 | Documentos: Los siguientes anexos (en donde aparezca el requisito de firma) requieren la firma del Representante

Legal, gerente o suplente, electrénica o digital, el documento deberd ser enviado en formato PDF de

conformidad con la Ley 527 de 1999.

4 | Leer Convocatoria Publicay Anexos: Lea y examine cuidadosa y rigurosamente todo el contenido del presente

documento junto con sus Anexos, la normatividad aplicable y vigente y valide que cumple las condiciones y

requisitos exigidos en el presente documento.

5 | Formade presentacion del Oferente: El Oferente puede presentarse bajo alguna de las siguientes modalidades,

siempre y cuando cumpla las condiciones exigidas en la presente Convocatoria:

1. Personas naturales nacionales o extranjeras.

2. Personas juridicas nacionales o extranjeras, que se encuentren debidamente constituidas, previamente a la
fecha de apertura del concurso.

3. Unién Temporal o Consorcios de conformidad con las disposiciones vigentes sobre la materia.

6 | indicey foliatura: Presente su propuesta con indice y debidamente foliada.

7 | Oportunidad en los tramites: Adelante de manera oportuna los tramites para el cumplimiento de los requisitos
gue deben allegar con la propuesta y verifique que la informacién suministrada este completa.

8 | Fechas de expedicién de documentos: Verifique que las fechas de expedicion de los documentos, se encuentren
acorde a los términos establecidos en el presente documento.

9 | Oferta completa: Presente la totalidad de los requisitos solicitados en el presente documento de no presentarlos
NO SE RECIBIRA SU OFERTA. El Oferente debe presentar la Oferta con todos los requisitos exigidos y en la
forma en que se solicitan. El sélo hecho de la presentacion de la Oferta no obliga en forma alguna a la CAJA a
aceptarlas ni confiere ningun derecho para celebrar contrato con quienes las presentan.

10 | Entregade Ofertas: Tenga presente la fecha y hora prevista para la entrega de Ofertas en ningln caso se recibiran
Ofertas fuera del tiempo establecido. El Oferente que resulte Adjudicatario del contrato, debe mantener todos los
términos de la oferta hasta la liquidacion del contrato.
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11

Diligenciamiento de Anexos: Diligencie correctamente los Anexos que son para evaluar y calificar, no los
modifique o adicione total o parcialmente.

12

Cumplimiento de ofrecimientos: De ser adjudicatario debe cumplir con los ofrecimientos y compromisos
contenidos en la Oferta presentada.

13

Verificacion de informacion: Caja Honor se reserva el derecho de verificar toda la informacién incluida en la
propuesta y de solicitar a las autoridades competentes o a los particulares correspondientes, informacion
relacionada con el contenido de la misma.

14

Costos y gastos: Los costos y gastos en los que los interesados incurran con ocasion al analisis de los documentos
del proceso, la presentacion de observaciones, la presentacion y preparacién de Ofertas, la presentacion y
observaciones a las mismas, y cualquier otro costo o gasto relacionado con la participacion en el presente proceso
estard a cargo exclusivo de los interesados y oferentes.

15

Comunicaciones: Las comunicaciones en el marco del presente proceso deben hacerse por escrito, por medio
fisico o electronico, toda la correspondencia que se genere se radicara directamente en la CAJA ubicada en la Cra.
54 No. 26-54 CAN — Bogota D.C., en el Area de Contratacion o a la siguiente direccion de correo electrénico:
contratos.cajahonor@cajahonor.gov.co.

16

Idioma: Los documentos y las comunicaciones entregadas, enviadas o expedidas por los Oferentes o por terceros
para efectos del presente proceso de contratacién o para ser tenidos en cuenta en el mismo, deben ser otorgados
en castellano, de la misma manera, la Oferta y sus anexos. Los documentos en un idioma distinto al castellano
deben ser presentados en su lengua original junto con la traduccién al castellano. El Oferente puede presentar con
la propuesta una traduccién simple al castellano. Si el Oferente resulta adjudicatario debe presentar la traduccién
oficial al castellano de los documentos presentados en idioma extranjero, la traduccién oficial debe ser el mismo
texto presentado.

17

Legalizacién de documentos otorgados en el exterior: Caja Honor exige la legalizacién o la consularizacion de
documentos publicos otorgados en el extranjero de acuerdo con la Convencion de la Apostilla.

18

Confidencialidad de la oferta: Los Oferentes deberan indicar en sus Ofertas cuales de los documentos aportados
son de cardcter reservado e invocar la norma que ampara dicha reserva. Si el oferente no hace pronunciamiento
expreso amparado en la ley, se entendera que toda la oferta es publica.

19

Adendas: Cualquier modificacion a las Condiciones de Participacion y Anexos se efectuara a través de ADENDAS,
las cuales se publicaran en la pagina WEB de la Entidad.

20

Efectos de la adjudicacion: El acta de Adjudicaciéon que se publica en la pagina WEB de Caja Honor, es
irrevocable, y no tendra recursos por la via gubernativa. Su impugnacion procede mediante el ejercicio de las
acciones judiciales que correspondan. No obstante, lo anterior si dentro del plazo comprendido entre la adjudicacion
del contrato y la suscripciéon del mismo sobreviene una inhabilidad o una incompatibilidad o si se demuestra que el
acto se obtuvo por medios ilegales, este podra ser revocado.

21

Declaratoria desierta: Caja Honor por motivos o causas que impidan la escogencia objetiva del contratista o por
ausencia de Oferentes podra declarar desierto el presente proceso de seleccién mediante Acto Administrativo el
cual se enviara a los correos electronicos de los Oferentes.

22

Cronograma: Para todos los efectos del presente documento el término “CRONOGRAMA” corresponde a las
diferentes etapas del proceso.

23

Evaluacion de anexos: En la evaluacién de los Anexos primara lo sustancial.

24

Cumplimiento de requisitos: El Oferente debe cumplir con los requisitos técnicos, juridicos y financieros
contemplados en el presente documento.

25

Retiro de Ofertas: Después de entregadas las propuestas para evaluar no se permitira el retiro total o parcial de
los documentos que las componen, hasta que se haya terminado el proceso de seleccion y legalizado el respectivo
contrato.

26

Interpretaciones o deducciones: Las interpretaciones o deducciones que el Oferente haga de lo establecido en
el presente documento seran de su exclusiva responsabilidad, por lo tanto, Caja Honor no sera responsable por
descuidos, errores, omisiones, conjeturas, suposiciones, mala interpretacion u otros hechos en que incurra el
Oferente que le sean desfavorables y que puedan incidir en la elaboracién de su propuesta, por consiguiente, el
hecho de que el Oferente no se informe y documente debidamente sobre los detalles y condiciones bajo los cuales
sera ejecutado el proceso, no se considerardn como fundamento valido de futuras reclamaciones. Por lo cual el
presente documento debe ser interpretado como un todo y sus disposiciones no deben ser entendidas de manera
separada; por lo tanto, al mismo se integran los Anexos y Adendas, los cuales haran parte del expediente
contractual de LA CAJA.

27

La CAJA verificara la informacién que reporta la Contraloria General de la Republica Procuraduria General de la
Nacional, Policia Nacional, medidas correctivas y toda aquella informacion establecida por la CAJA.
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Anexo No. 2 — (Para diligenciar y evaluar)

CARTA DE PRESENTACION

*Desde aqui la evaluacion del Anexo N° 2

Bogota D. C.

Sefiores

CAJA PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA- Caja Honor-
Area de Contratacion

Ciudad

REF.: Convocatoria Publica No. 1 de 2022

La empresa , representada por (Sefalar el
nombre del Representante Legal de la Empresa) esta interesada en presentar Oferta para la presente
Convocatoria Publica No. 2 de 2022. Asi mismo el suscrito declara que:

1. Tengo capacidad legal y estoy facultado para presentar esta Oferta y suscribir el contrato.

2. La informacién suministrada es veraz y no fija condiciones econémicas artificialmente bajas con el propdsito
de obtener la adjudicacion del contrato.

3. Acepto que conozco la Legislacién Colombiana, los temas objeto del proceso de selecciéon y de todas las
condiciones y obligaciones establecidas en la Convocatoria Publica N° 1 de 2022 y Anexos.

4. Acepto que obtuve las aclaraciones de lo sefialado en la Convocatoria Publica y que formul6 su oferta de
manera libre, seria, precisa y coherente.

5. Soy responsable de los datos y documentos aportados en mi Oferta.

6. Conozco las causales de inhabilidad e incompatibilidad para contratar con las Entidades Estatales de
conformidad con la Constitucion Politica y la Ley, de las sanciones establecidas por trasgresion a las mismas,
asi como los efectos legales y, declaro bajo la gravedad del juramento que no me encuentro incurso en ninguna
de ellas, ni tampoco la sociedad que represento confirmado con la firma del presente documento.

7. No estoy reportado como responsable fiscal en el Boletin de la Contraloria General de la Republica, (art. 60
Ley 610 de 2003) como tampoco incluido en la lista de Prevencion de Lavados de Activos (OFAC).

8. Conozco, las condiciones y plazos de la presente Convocatoria, los he estudiado cuidadosamente y acepto
sus términos sin reservas ni condicionamientos.

A
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9. Que nuestra propuesta cumple con todos y cada uno de los requerimientos y condiciones establecidos en el
documento de “Condiciones de Participacién” y en la Ley.

10. Que nos comprometemos a proveer a Caja Honor, en caso de resultar adjudicatarios del presente proceso
de contratacion, los bienes y/o servicios ofrecidos en la presente Oferta, que corresponden a aquellos solicitados
en la Convocatoria Publica, anexos, adendas y demas documentos del Proceso.

11. Reconocemos la responsabilidad que nos concierne en el sentido de conocer técnicamente las
caracteristicas, funcionalidades y especificaciones del objeto del bien y/o servicio que nos obligamos a efectuar,
y asumimos la responsabilidad que se deriva de la obligaciébn de haber realizado todas las evaluaciones e
indagaciones necesarias para presentar la presente propuesta sobre la base de un examen cuidadoso de las
caracteristicas del negocio.

12. Manifestamos ademas que hemos realizado el examen completo y cuidadoso, y que hemos investigado
plenamente, las condiciones del contrato que nos comprometemos a ejecutar, asi como los riesgos que del
mismo se derivan, y en general, que conocemos todos los factores determinantes de los costos y gastos de
ejecucion del contrato a suscribir, los cuales se encuentran incluidos en los términos de nuestra propuesta.

13. En todo caso, aceptamos y reconocemos que cualquier omision en la que hayamos podido incurrir en la
investigacion de la informacién que pueda influir para la determinacién de nuestra propuesta, no nos eximira de
la obligacion de asumir las responsabilidades que nos lleguen a corresponder como contratistas, y renunciamos
a cualquier reclamacion, reembolso o ajuste de cualquier naturaleza por cualquier situacion que surja y no haya
sido contemplada por nosotros en razén de nuestra falta de diligencia en la obtencion de la informacion.

14. Manifestamos que ni Caja Honor, ni el personal interno o externo del mismo que haya intervenido en la
contratacion que promueve por medio del presente proceso de seleccion y contratacion, ha adquirido
compromisos para con nosotros en forma expresa o implicita en la absolucion de consultas e informaciones que
nos han sido requeridos, y que nada de lo contenido en cualquiera de los documentos a los que hemos tenido
acceso ha sido considerado como una promesa o declaracioén en cuanto al pasado o al futuro.

15. Reconocemos que ni el documento de “Convocatoria Publica” del presente proceso de seleccién, ni la
informacién contenida en cualquier otro documento o proporcionada en conjunto con el mismo o comunicada
posteriormente a cualquier persona, ya sea en forma verbal o escrita con respecto a cualquiera de los aspectos
del contrato ofrecido, se ha considerado como una asesoria en materia de inversiones, legal, tributaria, fiscal o
de otra naturaleza, y declaramos que para la preparacion de nuestra Oferta hemos obtenido asesoria
independiente en materia financiera, legal, fiscal, tributaria, y técnica, y que nos hemos informado plena y
adecuadamente sobre los requisitos legales aplicables en la jurisdiccion del presente proceso de seleccion y del
contrato que se suscriba.

16. Manifestamos y declaramos que nuestra Oferta no contiene ningun tipo de informacién confidencial o privada
de acuerdo con la Ley colombiana, y, en consecuencia, consideramos que Caja Honor, se encuentra facultada
para revelar dicha informacion sin reserva alguna, a partir de la fecha de apertura de las Ofertas, a sus agentes
0 asesores, a los demas oferentes o participantes en el proceso de seleccién y contratacién impulsado, vy al
publico en general (Esta declaracion puede ser suprimida y sustituida por una en la que se declare que la
propuesta contiene informacién confidencial, en el caso de ser asi, debiendo indicar de manera explicita los folios
en los cuales obra tal informacién, y la justificacién legal y técnica que ampara los documentos que sean citados
con la confidencialidad invocada, mencionando las normas, disposiciones, decisiones de organismos
competentes y actos administrativos que le confieran tal confidencialidad a los mismos).

17. Declaramos y aceptamos, explicitamente, que asumimos la responsabilidad plena por los resultados y
obligaciones del contrato ofrecido, segun los términos de Ley, y reconocemos que nos encontramos vinculados
o0 comprometidos de manera ilimitada, incondicional, insubordinada y solidaria respecto de todas y cada una de
las obligaciones o responsabilidades derivadas de la presentacion de la propuesta, de la correspondiente
adjudicacion, y de la suscripcion del contrato respectivo, conforme a las condiciones de responsabilidad previstas
en la Ley.

18. Declaramos bajo juramento, el que se entiende prestado con la firma del presente documento, que hemos
declarado Unicamente la verdad en la informacién y propuesta suministradas, y que en consecuencia no existe
ninguna falsedad en la misma, siendo conscientes de las consecuencias penales que pueden derivarse de
cualquier falsedad que se evidencie en la informacion aportada con la propuesta, o en las declaraciones
contenidas en la presente carta de presentacion de la propuesta.
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19. Que nos obligamos a suministrar a solicitud de Caja Honor, cualquier informacién necesaria para la correcta
evaluacién de esta propuesta.

20. Declaramos que la propuesta econdmica ofrecida por la empresa que represento es la sefialada en el Anexo
No. 5, valor que se sostendra para la celebracion del contrato, su ejecucién y liquidacién en caso de resultar
adjudicatario.

21. Declaramos que aceptamos y cumplimos con los términos de los Anexos de la Convocatoria Publica.

22. Que acepto recibir comunicaciones por parte de la Entidad durante el proceso de seleccién al siguiente
correo electrénico: (Indicar la (s) Direccion (es) para recibir comunicados).

23. Que, en caso de resultar favorecidos en la adjudicacion del proceso de seleccion y contratacion, los pagos
gue se pacten dentro del contrato respectivo deberdn consignarse en la cuenta establecida en la certificacion
bancaria aportada en la Oferta.

24. Me comprometo a actuar de buena fe en todo el proceso de seleccion.

Suministro la siguiente informacion para efectos de notificar los actos que Caja Honor considere necesarios en
virtud del presente proceso:

NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL
N° DOCUMENTO IDENTIDAD:
NOMBRE EMPRESA y NIT:
DOMICILIO PRINCIPAL.:
DIRECCION E-MAIL:
TELEFONOS:

CELULAR Nos:

Atentamente,

(Nombre y firma del Representante Legal)

*Hasta aqui la evaluaciéon del Anexo N° 2

Nota: La firma de una persona diferente al oferente persona natural o, representante legal en caso de ser persona
juridica, o la ausencia de firma de este, dara lugar a que la propuesta sea rechazada.

Nota: El Anexo podra diligenciarse a mano con letra claray legible.
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Anexo N° 3- (Para diligenciar y evaluar)
COMPROMISO ANTICORRUPCION
*Desde aqui la evaluacion del Anexo N° 3
El(los) suscrito(s) en este documento que en adelante se denominara EL Oferente, manifiesta(n) su voluntad de
asumir, de manera unilateral, la presente Convocatoria Publica, teniendo en cuenta las siguientes

consideraciones:

PRIMERO: Que la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia adelanta el proceso de Convocatoria Publica
No. 1 de 2022

SEGUNDQO: Que es interés de EL OFERENTE apoyar la accion del Estado colombiano, y de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia- Caja Honor- para fortalecer la transparencia en los procesos de contratacién, y
la responsabilidad de rendir cuentas;

TERCERO: Que siendo del interés de EL OFERENTE participar en el proceso de contratacion aludido en el
considerando primero precedente, se encuentra dispuesto a suministrar la informacion propia que resulte
necesaria para aportar transparencia al proceso, y en tal sentido suscribe el presente compromiso unilateral
anticorrupcion, que se regira por las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA. COMPROMISOS ASUMIDOS.

EL OFERENTE, mediante suscripciéon del presente documento, asume los siguientes compromisos:

1.1. EL OFERENTE no ofrecer& forma de halago alguna a ningun funcionario publico en relacién con su
propuesta, con el proceso de contratacion, ni con la ejecucién del contrato que pueda celebrarse como resultado

de su propuesta;

1.2, EL OFERENTE se compromete a no permitir que nadie, bien sea empleado de la compafiia o un
agente comisionista independiente, 0 un asesor o consultor lo haga en su nombre;

1.3. EL OFERENTE se compromete formalmente a impartir instrucciones a todos sus empleados, agentes y
asesores, y a cualesquiera otros representantes suyos, exigiéndoles el cumplimiento en todo momento de las
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Leyes de la Republica de Colombia, especialmente de aquellas que rigen el presente proceso de contratacion
directa y la relacion contractual que podria derivarse de ella, y les impondré las obligaciones de:

a) No ofrecer halagos a los funcionarios de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia — Caja Honor-, ni
a cualquier otro servidor publico o privado que pueda influir en la adjudicacion de la propuesta, bien sea directa
o indirectamente, ni a terceras personas que por su influencia sobre funcionarios publicos, puedan influir sobre
la aceptacion de la propuesta.

b) No ofrecer pagos o halagos a los funcionarios de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia- Caja
Honor- durante el desarrollo del contrato que se suscriba si llegase a ser aceptada su propuesta.

1.4. EL OFERENTE se compromete formalmente a no efectuar acuerdos, o realizar actos o conductas que
tengan por objeto o como efecto la colusion en el presente proceso de seleccion.

CLAUSULA SEGUNDA. CONSECUENCIAS DEL INCUMPLIMIENTO

EL OFERENTE asume a través de la suscripcion del presente compromiso, las consecuencias previstas en los
términos de referencia del proceso de contratacion, si se verificare el incumplimiento de los compromisos
anticorrupcion.

En constancia de lo anterior, y como manifestacion de la aceptacibn de los compromisos unilaterales

incorporados en el presente documento, se firma el mismo en la ciudad de Bogota alos del mes de
del 20

Atentamente,

Nombre del Oferente:

Nombre y firma del Representante Legal:

*Hasta aqui la evaluacion del Anexo N° 3
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Anexo No. 4 Para diligenciar y evaluar
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CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS Y OBLIGACIONES

*Desde aqui la evaluacion del Anexo N° 4

Manifiesto y declaro que cumplo con todo lo establecido en los capitulos Il y Il de la presente Convocatoria
Pudblica No. 1 de 2022, que corresponde a prestar el servicio integral de centro de contacto al ciudadano para la
caja promotora de vivienda militar y de policia.

No

OBLIGACIONES PRINCIPALES

CUMPLE NO CUMPLE

1

Cumplir con los indicadores de calidad minimos de los niveles, exigidos por Caja
Honor:

a) CALIDAD EN LA CAPTURA DE DATOS: garantizar la informacioén y calidad de la
misma en las siguientes gestiones.

-Datos personales del afiliado al momento de interaccion con el Call Center.
-Servicio que consulta el afiliado.

-Preguntas de validacion de CIFIN - CONFRONTA sobre los campos capturados en
el sistema de informacién establecido por Caja Honor, estos resultados no pueden
ser inferior al 98%.

b) CALIDAD GESTION COMERCIAL: Caja Honor y el proveedor definiran
estandares minimos aceptables para lo cual disefiaran y estableceran mecanismos
de seguimiento que permitiran medir la calidad del servicio a nuestros Consumidores
Financieros.

1.1 Prestar los servicios de informacion asistida por operadora o agente, de
lunes a viernes de 7:30 am a 6:00 pm en jornada continua y los sabados de 8:00 am
alz2m.

1.2 Prestar el servicio de revisién de los documentos llegados a través del correo
contactenos, de acuerdo con el procedimiento indicado.
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1.3 Cumplir con los porcentajes definitivos de la captura de datos, calidad de la
gestién comercial y demas definidos en las condiciones técnicas del servicio del
respectivo contrato.

1.4 Garantizar la prestacién del servicio contratado sin interrupcion y con la
periodicidad que se le indique, de la infraestructura técnica, tecnolégica, operativa,
administrativa, fisica y financiera que permita el desarrollo del objeto del contrato.

1.5 Garantizar que la informacién a la que tenga acceso sea tratada con absoluta
confidencialidad y no podra el contratista, en ninguna circunstancia, apropiarse de la
misma para ningun efecto o propdsito distinto a los especificados en el contrato y en
el anexo técnico.

1.6 Mantener indemne a Caja Honor por cualquier tipo de reclamacién, que en
ejecucion del contrato se suscite sobre lo atinente a la Ley Estatutaria 1581 de 2012
y el Decreto Nacional N° 1377 de 2013 que reglamenta la citada Ley y demas normas
concordantes.

1.7 Abstenerse de facturar servicios que no estén previamente autorizados e
incluidos en el contrato; en caso de ser necesario la inclusién de algun servicio
adicional, este debera ser autorizado por Caja Honor.

1.8 Brindar servicio de gestiébn comercial a través del cual contactara de forma
proactiva a los afiliados, empresas o potenciales clientes de Caja Honor, para el
desarrollo de campafas de las diferentes &reas de la organizacion, referentes a
colocacién, captacion, fidelizacion de afiliados, medicion de la calidad del servicio e
invitacién a eventos, entre otros; en el momento que sea requerida.

1.9 Destinar un espacio fisico dedicado exclusivamente para la operacion de los
recursos necesarios en la prestacion del servicio aislada de otras campanias, la cual
deberé& contar con los controles fisicos y l6gicos, que impidan el ingreso de personas
no autorizadas, asi como la extraccion de la informacion manipulada.

2.0 Conocer y hacer uso de herramientas como el Centro de Relevo o Sistema de -
SIEL en linea para la atencién de personas con discapacidad auditiva en la linea de
atencion.

DESARROLLO DE LA OPERACION

SERVICIO DE IVR — RESPUESTA CON VOZ INTERACTIVA (INTERACTIVE
VOICE RESPONDING).

2.1Suministrar informacién a los afiliados de Caja Honor y publico en general, que
se comuniguen con nuestros nameros telefénicos de atencion al cliente. Entre la
informacioén general productos y servicios que se brindara estara la siguiente.

- Saludo automético con informacién institucional.

-Consulta de informacién personal o institucional, sin intervencion del agente
comercial, durante los siete (7) dias de la semana por veinticuatro (24) horas al dia.
- Programacion de citas.

-Menu de opciones para que el usuario seleccione el tipo de informaciéon que
requiere y ser atendido por un agente especializado.

- Informacién sobre afiliaciones.

-Informacién de Créditos, Cartera y Seguros.

-Actualizacion de datos.

-Informacién sobre estado de las cuentas.

-Brindar informacién de Solucion de Vivienda a través de los diferentes Modelos
como son: Modelo Vivienda 14, Modelo Vivienda 8, Modelo Vivienda Leasing,
Siempre Soldados y Modelo Héroes.

-Brindar informacién general sobre los servicios que presta Caja Honor tales como,
saldo de cesantias, tramite para retiro de cesantias, informacibn de ahorro
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voluntario, recepcion de quejas, reclamos, peticiones, sugerencias y felicitaciones,
entre otras.
-Informacién que por directrices se requiera.

Nota: Caja Honor podra adicionar o eliminar servicios de la lista anterior, previa
solicitud por parte del supervisor del contrato por el medio mas expedito.

2.2 Garantizar el soporte al servicio de consulta en linea con la base de datos
principal de Caja Honor por medio del sistema de audio respuesta (IVR); el servicio
debera disponer de un enlace o canal dedicado con el debido esquema de
contingencia que se ajuste a la demanda y cumpla con los niveles de servicio
requeridos, actividad que debe incluir la realizacion de conectividad de Caja Honor,
cubriendo el suministro e instalacion de los elementos necesarios para la puesta en
marcha del enlace.

2.3 El sistema de audio respuesta (IVR), debe permitir la implementacién de
sistemas interactivos de acuerdo con los requerimientos de Caja Honor. Para ello
realizara las adecuaciones en su sistema de audio respuesta (IVR) basado en el
desarrollo de servicios (Web Services), estas adecuaciones estaran a cargo del
Contratista sin generar costos adicionales, esta actividad se realizar4 con los
técnicos que delegue la Oficina de Informética de Caja Honor.

2.4 Garantizar grabacion del 100% de las llamadas de outbaund, inbaund, chats, y
demas esquemas de respuesta que se utilicen para la atencién de los afiliados, los
cuales deben ser suministrados por medio magnético a Caja Honor.

2.5 Suministrar y colocar en funcionamiento todos los equipos electrénicos,
eléctricos, e infraestructura de datos, conectividad, comunicaciones vy
almacenamiento en los puestos de trabajo, asi como la puesta en marcha de los
canales que se requieran para el perfecto funcionamiento del Centro de Contacto de
Atencion al Ciudadano, con acceso exclusivo a las paginas que defina Caja Honor,
para facilitar y ofrecer servicios de informacién.

2.6 Contar con un ACD para realizar monitoreo, que permitan visualizar el estado,
en tiempo real de la operacion: llamadas en espera, tiempos, nimero de Agentes
libres, ocupados, en otros auxiliares, tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas
gue permitan identificar llamadas que superen los tiempos limites de cada Agente.

2.7 Toda informacién suministrada por los afiliados a Caja Honor debe ser
almacenada en medios magnéticos debidamente documentada y definida con
estandares claros que permitan identificar cada uno de los campos suministrados,
se precisa que esta informacién estara bajo custodia de Caja Honor y sera entregada
en un término no mayor a 15 dias habiles, una vez finalice la actividad contratada.

TECNOLOGIA, SISTEMAS DE INFORMACION Y SOPORTE TECNICO
Canales de datos para Conectividad entre Caja Honor y el Contratista.

3.1 Proveer un canal de datos dedicado simétrico, con capacidad minima de 10
Mbps entre Caja Honor y el Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano de uso
exclusivo, con un canal de respaldo del mismo ancho de banda al del canal principal,
el cual debera llegar por trayecto fisico diferente y con ultima milla en fibra.

3.2 Garantizar que en la medida que el ancho de banda sea insuficiente debera
aumentar su capacidad, para ello, se debe considerar que el porcentaje de
ocupacion del canal principal o del backup cuando este entre en operacion, debe
mantenerse por debajo del 70% de la capacidad y en caso de que sobrepase este
porcentaje, se debera efectuar aumento en la capacidad de este, de tal forma que
mantenga el porcentaje de uso maximo definido, sin costo adicional para Caja Honor.

3.3 Garantizar disponibilidad de los canales con el 99.7%, para los servicios
contratados.
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3.4 Garantizar que los canales contratados estén configurados activo-pasivo, y
deberan entrar a operar de forma automatica en caso de falla del canal principal.

3.5 Realizar como minimo dos pruebas de conmutacién entre el canal principal y el
backup, garantizando la continuaciéon de la operacion en eventos fortuitos o dado el
caso la respectiva conmutacion.

4.6 Suministrar la informacion necesaria de configuracién y direccionamiento
dispuesta para la operacidon de los canales contratados.

3.7 Suministrar un factor de relGso 1:1 sobre los enlaces de ultima milla solicitados
entre Caja Honor y el Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano.

3.8 Garantizar la solucién de fallas, manteniendo los niveles de disponibilidad
solicitados.

3.9 Disponer de herramienta para monitoreo de la disponibilidad y comportamiento
de tréafico del enlace de comunicaciones, a través de utilizacion de protocolos ICMP
y SNMP en ambos extremos o cualquier otro servicio que se requiera, de acuerdo
con las necesidades actuales y futuras de Caja Honor; de igual forma se debera
entregar documentacion técnica de conexiones efectuadas (diagrama, formato
conexién con terceros, entre otros) y como minimo mensualmente un reporte de
disponibilidad y trafico entrante y saliente.

3.10 Contar con el desarrollo metodologico de Customer Relationship Management,
CRM que Permita recopilar la informacién de los afiliados de manera organizada y
detallada.

3.11 Garantizar el 99.96% de disponibilidad de su plataforma tecnologica para la
prestacion de los servicios a Caja Honor en virtud del futuro contrato.

3.12 Realizar la prestacion de los servicios a Caja Honor utilizando protocolos IPv6
e IPv4, en modo dualstack para los mismos.

3.13 Acoger las politicas establecidas por Caja Honor y en particular lo establecido
en el Manual de Politicas de Seguridad de Informacién o documento equivalente.

3.14 Garantizar que los enlaces contratados extremo a extremo estén cifrados,
acorde a la solicitud de del supervisor del contrato.

LICENCIAS

4.1 Suministrar e instalar previa validacién y aprobacion por el Area de Riesgos de
Caja Honor, todas las licencias de software que sean requeridas en los equipos de
cémputo, teniendo en cuenta el estandar y politicas de seguridad de Caja Honor;
igual situacion para con las licencias adicionales que se lleguen a requerir para
prestar los servicios a Caja Honor.

4.2 El Centro de Contacto debera hacer entrega de las maquinas con el Software
debidamente licenciado de acuerdo con las exigencias del servicio solicitado por
Caja Honor, para lo cual los equipos deben contar con sistema operativo Windows
10 PRO.

4.3 Dar estricto cumplimiento a lo establecido en el articulo 61 de la Constitucion
Politica de Colombia y la Ley 23 de 1982 que trata sobre Derechos de Autor y al
sobre la Proteccion de Propiedad Intelectual, para lo cual el contratista se
compromete a la utilizacion de software desarrollado internamente, por el personal
gue labora en Caja Honor y/o por el Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano.

PARAGRAFO PRIMERO: Es propiedad intelectual y patrimonial exclusiva de Caja
Honor todo documento, plano, disefio, esquema y otros desarrollados con medios
de este o por terceros para fines propios de negocio. Asi las cosas, Caja Honor
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procedera a realizar los registros correspondientes en la Direccion Nacional de
Derechos de Autor donde conste su titularidad. El proveedor hara entrega de los
cédigos fuente y el manual técnico/usuario correspondiente, actividades que
deberan ser ejecutadas durante el tiempo del contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: La adquisicion de software que realice el proveedor debe
ser gestionado con el proveedor, quien debe contar con los permisos para su
distribucion y/o con el titular de los derechos patrimoniales del mismo. Sin embargo,
su instalacion en los equipos que prestan los servicios en virtud de este contrato
debe tener autorizacion previa de Caja Honor, siempre y cuando el mismo no atente
contra la seguridad informéatica, la informacion, Caja Honor como tampoco del
proveedor.

4.4 Instalar en los equipos puestos en funcionamiento para la ejecucion del servicio,
Unicamente software autorizado por Caja Honor, para lo cual la Oficina Asesora de
Informatica realizara las configuraciones e instalaciones convenientes y pertinentes.
4.5 El Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano debera permitir que en los
equipos dispuestos para la prestacion del servicio se realice la verificacion,
configuracion y desinstalacion de cualquier Software que no sea estandar de Caja
Honor.

PORTAL WEB

5.1 Garantizar que cuenta con certificado de sitio seguro (barra verde) en su sitio
web para conectarse al Portal de Caja Honor.

5.2 Garantizar el cifrado para el servicio de participacién a través del Chat.

EQUIPOS DE COMPUTO
El proveedor se compromete a la entrega los siguientes equipos:

6.1 Garantizar que los puestos de trabajo de los Agentes y Operadores de servicio
cuenten con computadores de conformidad con las especificaciones técnicas
exigidas por el servicio. Estos computadores estaran conectados a la Red LAN del
C.C.C, ingresando bajo el dominio de Caja Honor, através de la conexion de datos
establecida para tal fin.

6.2 Garantizar que los equipos Y sistemas utilizados para la operacion del servicio,
estén debidamente licenciados teniendo en cuenta la normatividad establecida para
tal fin. Este requerimiento debe venir acompafiado de un documento en donde se
describa la modalidad y el licenciamiento utilizados.

6.3 Garantizar que los equipos a suministrar sean de marca reconocidas, no deben
ser clones, dado que Caja Honor hara la verificacion correspondiente de los mismos.
6.4 Los equipos de cdomputo utilizados para dicha campafia, no podran ser
cambiados por cualquiera que sea el motivo sin antes notificar a Caja Honor. 7.4
Proveer las estaciones de trabajo asignadas a los agentes, con las siguientes
caracteristicas: Procesador Intel Corel7 o superior, Memoria RAM de 8 GB o
superior, Disco Duro 500 GB, Windows 10 Professional, 64 bits, MS Office 365 el
cual sera asignado para usuarios y funciones especificas, Tarjeta de Red
10/100/1000; cada equipo debera contar con camara y micréfono.

Disponer y garantizar que el correo electrénico sea con dominio propio e institucional
del proveedor.

CONECTIVIDAD

7.1. Garantizar que la infraestructura tecnolégica implementada debe tener cableado
para puestos de trabajo, como minimo UTP categoria 6A, debidamente certificado.
Todo equipo activo se debe concentrar en un solo lugar fisico, el cual debe contar
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con todas las condiciones de temperatura y seguridad éptimas para su resguardo y
Optimo funcionamiento, lo cual debe ser validado por personal de la Oficina Asesora
de Informatica de Caja Honor.

7.2 Garantizar estabilidad en las comunicaciones de datos con switch de velocidad
10/100/1000.

7.3 Informar previamente a Caja Honor cualquier movimiento o cambio a lo
inicialmente contratado en cuanto a los aspectos fisicos, de personal, de equipos y
de elementos que se vaya a realizar, para llevar el control correspondiente y las
acciones que este implique.

PARAGRAFO PRIMERO: Para el cumplimiento del objeto contractual, Caja Honor a
través de la (OAINF) proveera a los agentes y operadores del servicio debidamente
identificados, el nombre de usuario y contrasefia o clave para acceder al sistema. En
caso de requerir modificar alguno de estos usuarios y contrasefias el contratista
debera requerir a Caja Honor con minimo dos (2) dias de anticipacién con las
motivaciones pertinentes.

PARAGRAFO SEGUNDO: Las asignaciones de roles y permisos dentro de las
aplicaciones propiedad de Caja Honor seran establecidas y asignadas por la misma
através de la OANIF previo requerimiento del supervisor del contrato.

PARAGRAFO TERCERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo
aviso, modificar las condiciones de acceso a la plataforma tecnolégica, cuando esté
en riesgo.

PARAGRAFO CUARTO: Sera potestad de Caja Honor los accesos autorizados a los
usuarios y actualizaciones de estos. Asimismo, establecer la necesidad de acceso a
determinado componente de nuestra red para efectos de la ampliacién o
modificacién del servicio contratado.

ACCESO A BASE DE DATOS

8.1. Garantizar que la consulta primaria de informacién a la Base de Datos para el
servicio de operador entrada, debera realizarse a través del portal interno (Intranet
de Caja Honor), por medio del canal dedicado suministrado por el contratista. En
caso de falla del canal, deberéa entrar a operar el canal contingente y en caso de falla
de éste debera realizarse a través del médulo de atencion al cliente del portal interno
(intranet) que suministre Caja Honor.

8.2. Garantizar el servicio de Audio Respuesta Interactivo (IVR), donde accede a una
aplicacién mediante el uso de Web Services. Para ello, debe contar con el software
respectivo y realizar los desarrollos (programas, procedimientos, consultas) que se
requieran para obtener los datos por este servicio.

Igualmente, el menu de entrada y la programacion correspondiente se justaran a
dichas necesidades durante la ejecucién del contrato.

8.3. Garantizar que los servicios web cuenten con el software adecuado y bajo los
criterios de seguridad de la informacion, prestando un servicio eficiente.

8.4. Garantizar la generacion y recepcion de la Informacion.

8.5. Desarrollar interfaces requeridas para generar y/o recibir informacion, teniendo
en cuenta las siguientes consideraciones:

8.6 La informacion que se genere del proveedor debe ajustarse con caracter
obligatorio a los estandares de calidad, seguridad y a las estructuras de informacién
definidas por Caja Honor.
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8.7 Se acordaré entre las partes el procedimiento para verificar y sefialar los datos
reportados por parte del Contratista a Caja Honor para actualizar o ingresar al
sistema de informacion.

8.8 Impedir el ingreso de dispositivos que permitan almacenar o copiar cualquier tipo
de informacion, que no sean suministrados por Caja Honor.

8.9 Dotar los equipos de cédmputo que operan en el Centro de Contacto de Atencion
al Ciudadano. de elementos necesarios impidiendo el uso de dispositivos de
almacenamiento no autorizados por Caja Honor. Igualmente se debera bloquear
cualquier tipo de conexioén a red distinta a la usada para la prestacién del servicio.
8.10 Garantizar que los equipos de computo destinados al Centro de Contacto de
Atencion al Ciudadano sean de uso exclusivo para la prestacion

de servicios por ese canal.

8.11Garantizar el bloqueo de los equipos de coOmputo usados en el Centro de
Contacto de Atencién al Ciudadano, inhabilitando la navegacién por Internet, el
envio o recepcién de correo electrénico y mensajeria instantanea personal, o algun
otro servicio que permita el intercambio de informacién propia de Caja Honor, de lo
contrario, se debera contar con un sistema de registro de recepcion de informacion.
Estos registros deberan ser conservados por lo menos seis (6) meses, para el caso
en que la informacion respectiva sea objeto o soporte de una reclamacion, queja,
proceso judicial esta debe ser custodiada hasta dar cumplimiento.

PARAGRAFO: Caja Honor definira, aprobara y determinara los procedimientos de
seguridad en el manejo de informacion para realizar operaciones directamente en la
base de datos que impligue modificacion en linea.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

9.1 Nivel de atencién: Definido como el nimero total de llamadas atendidas por los
agentes del Contratista sobre el total de las llamadas ofrecidas (ACD). Unidad de
medicién: Porcentaje.

9.2 Nivel de atencion aceptable: Minimo del 90%, el cual se podré ajustar de acuerdo
con la ejecucion presupuestal del contrato y al nUmero de asesores destinados.
Periodo de medicién: mensual.

9.3 Nivel de servicio: EI 80% de las llamadas recibidas por los agentes del Contratista
deben ser contestadas antes de 40 segundos (Tiempo en cola del ACD) Unidad de
medicion: Porcentaje Nivel de servicio aceptable: minimo 80/40 (nivel plata acuerdo
marco) Periodo de medicién: mensual.

9.4 Disponibilidad de la plataforma de servicio: Garantizar una disponibilidad
mensual del 99.80% de la plataforma del Centro de Contacto de Atencion al
Ciudadano, excluyendo las ventanas de mantenimiento programado. Unidad de
medicion: Porcentaje Nivel aceptable: minimo 99.96% mes.

9.5 Rotacion del personal: Definido como la cantidad de agentes retirados sobre los
agentes disponibles en un periodo especifico. Unidad de medicién: Porcentaje. Nivel
Aceptable: Menor o igual al 15% por mes.

9.6 Nivel de Ocupacion. (Operador de entrada) Definido como el porcentaje de
tiempo de atencion de llamadas con respecto al tiempo de conexion del operador de
entrada. Unidad de medicion: Porcentaje. Nivel Aceptable: Menor o igual al 55% al
mes. Se debe dar continuidad a la prestacion del servicio del Centro de Contacto de
Atencion al Ciudadano, ampliando su cobertura, capacidad y convirtiéndolo en un
centro de contactos multicanal para atender las solicitudes de los afiliados y otros
usuarios.

10

SUPERVISION Y CONTROL DE CALIDAD DE INFORMACION
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10.1 Con el fin de garantizar la calidad de la informacion recopilada en el Centro de
Contacto de Atencién al Ciudadano, Caja Honor asignara un supervisor de contrato
y con apoyo del representante del contratista, tendran en cuenta lo siguiente dentro
de las funciones propias:

Definicién de politicas de calidad para el manejo de la informacion del total de las
interacciones que se tenga entre el Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano y
el Afiliado, se debera validar y actualizar la informacién personal tales como,
direcciones y numeros telefonicos y otros datos del afiliado que Caja Honor solicite.
10.2 En caso de que se evidencie alteracion, manipulacién de dispositivos en
auditoria o por informacion

del contratista, este debera justificar de manera inmediata sobre los hechos al
supervisor del contrato asignado por Caja Honor, quien a su vez remitira la
informacion a la Oficina Asesora de Riesgos (OAGRI).

10.3 Definicion de criterios de aceptacion para estructuras de archivos tanto de Caja
Honor como del Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano.

10.4 Certificacion de pruebas relacionadas con intercambio de informacion.

10.5 Seguimiento de calidad para validar la informacion suministrada.
10.6 Definicién de periodicidad e impacto de la actualizacién de informacion.

10.7 Garantizar que se realice la grabacién del 100% de las llamadas o registro
digital de la informacién que se suministre por los canales de prestacion del servicio.
Los cuales deberan ser entregados mensualmente junto con la facturacion del
servicio bajo formato designado por Caja Honor, igualmente el Contratista debera
conservarlos durante el tiempo del contrato.

10.8 Politicas de almacenamiento, revisién y restauracién de informacién, para los
casos que aplique.

11

SEGURIDAD INFORMATICA Y FISICA

11.1 Cumplir con las politicas de seguridad establecidas por Caja Honor, con los
procedimientos y controles documentados que avalen el cumplimiento de estas, las
cuales seran informadas por escrito al proveedor.

11.2 Contar con sistemas de seguridad mediante firewall y proteccion contra intrusos
que aseguren la confidencialidad y seguridad de los datos consultados en las bases
de Caja Honor (El proveedor debe describir la solucién a implementar).

11.3 Requerir los permisos necesarios para los usuarios a través de la herramienta
de gestion de mesa de ayuda, establecidos por Caja Honor, como los permisos
informaticos, a fin de dejar la trazabilidad en cado uno de los casos, modificaciones
o adicionales.

11.4 Garantizar que Caja Honor puede llevar a cabo administracion remota a
cualquiera de los equipos de cOmputo suministrados, en el momento que sea
requerido.

11.5. Contemplar dentro de las normas minimas y de control e infraestructura para
la operacion diaria las siguientes:

-Control del acceso de personal a las instalaciones de la Entidad prestadora del
servicio de Centro de Contacto de Atencidn al Ciudadano.

-Control de dispositivos de almacenamiento masivo de datos que ingresan a las
instalaciones.

-Control de incendios y sistemas de extincion de fuego.

-Seguridad durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.
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11.6 Dotar a los equipos que operan en el centro de atencion telefonica, de
elementos necesarios que impidan el uso de dispositivos de almacenamiento no
autorizados por Caja Honor. Igualmente, se debera bloquear cualquier tipo de
conexion a red distinta a la utilizada para la prestacion del servicio.

PARAGRAFO PRIMERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso
modificar las politicas de seguridad que apliquen sobre los equipos. Fecha
aprobacion:

PARAGRAFO SEGUNDO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo
aviso visitar las instalaciones del Contratista en donde preste los servicios para
verificar el cumplimiento de estandares, validar que las condiciones iniciales sigan
siendo las adecuadas a fin de que se cuente con los medios éptimos de operacion y
llevar a cabo Auditoria a usuarios, equipos y demas componentes informaticos que
hagan parte de la solucién ofrecida e instalada.

11.7 En el evento en que el contratista requiera el movimiento de equipos a causa
de dafos fisicos, traslado para otra campafia u otros, debera informar con
anticipacién a Caja Honor con el fin de que antes de sacar de la campafia el equipo,
Caja Honor realice su formateo a bajo nivel.

11.8 El contratista no podra ingresar a las maquinas con usuarios y contrasefias de
administrador sin autorizacion de Caja Honor.

12

INFRAESTRUCTURA T!ECNOLOGICA DEL SERVICIO DE CENTRO DE
CONTACTO DE ATENCION AL CIUDADANO.

12.1 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacién y detallar que cuenta
con una infraestructura y plataforma de procesamiento minima con los debidos
esquemas de contingencia, para soportar los servicios solicitados por Caja Honor
incluyendo entre otros: Hardware, cableado y Redes de Transmision de Datos,
Software, Sistemas de Antivirus, Estaciones de Trabajo, Plantas Telefénicas,
Asesores de servicio, Unidades de Audio respuesta.

12.2 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacién del Data Center con
altos niveles de disponibilidad (TIER2 o superior segin norma TIA 942), asi mismo
se requiere que la infraestructura fisica y tecnoldgica este situada dentro del
perimetro de Bogota, garantizando el respaldo de suministro eléctrico para los
puestos de trabajo de los agentes, con autonomia de mas de 8 horas con plena
carga de operacion en caso de falla del servicio eléctrico. Lo anterior teniendo en
cuenta que al regirnos por la Circular Externa 052 de 2007 modificada por la Circular
Externa 042 de 2012, expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC), obliga a que todas las instituciones financieras busquen los mecanismos que
lleven a mejorar y asegurar sus procesos con el fin de dar mayores garantias de
seguridad y cumplimiento a sus clientes.

13

Cumplir toda normatividad aplicable a la ejecucion del contrato como también a la
dispuesta por la Entidad.

14

El contratista debera presentar matriz de riesgos y plan de mitigacién para los casos
gue aplique en cumplimiento del SG-SST. Con la suscripcién del Acta de Inicio.

15

Dara cumplimiento a las directrices impartidas por la Superintendencia Financiera
de Colombia, relacionadas con el Servicio de Centro de Contacto (Contact Center),
teniendo en cuenta los criterios de seguridad de la informacion.

16

Cumplir con las instrucciones, observaciones y recomendaciones emitidas por Caja
Honor en referencia las Politicas de Seguridad de la Informacion y Politicas
Institucionales.

17

Recibir visita por parte de Caja Honor, con el fin de realizar una inspeccién técnica,
de esta manera verificar medios 6ptimos de red, equipos y demas componentes
informaticos que hagan parte de la solucion ofrecida.
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18 | Las demés que le sean solicitadas en desarrollo del objeto contractual.
No OBLIGACIONES TRANSVERSALES CUMPLE | NO CUMPLE
1 | Desarrollar y cumplir el objeto del contrato, en las condiciones de calidad y
oportunidad.
2 | Cumplir con las normas técnicas que regulan estos bienes y/o servicios.
3 | Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes presentadas, eficaz y
oportunamente.
4 | Garantizar la proteccion de datos y de la informacion entregada.
5 | Prestar los servicios con las especificaciones técnicas descritas, en el lugar y plazos
establecidos.
6 | Disponer de las herramientas necesarias para la prestacion de servicios.
7 | Cumplir oportunamente y con calidad el presente contrato en los términos y
condiciones establecidas en
el mismo, como también con el perfeccionamiento y legalizacién del contrato.
8 | Obrar con buena fe, evitando dilaciones que puedan presentarse durante la
ejecucion del contrato y poscontractual.
9 | Atender con prontitud los requerimientos de informacién, recomendaciones, y
solicitudes que adelante la Entidad

10 | Mantener en forma permanente altos niveles de eficiencia técnica y profesional para
cumplir sus obligaciones contractuales y ejercer permanentemente autocontrol a las
actividades, procesos, procedimientos y productos que se deban ejecutar y realizar
para el efecto

11 | Abstenerse de usar el nombre de la Entidad sin la expresa autorizacion escrita del
representante legal de Caja Honor

12 | Reportar cualquier novedad o anomalia que se presente en el desarrollo del contrato

13 | Cumplir toda normatividad aplicable a la ejecucién del contrato como también a la
dispuesta por la Entidad.

14 | El contratista debera presentar matriz de riesgos y plan de mitigacion para los casos
que apligue en cumplimiento del SG-SST.

15 Dara cumplimiento a las directrices impartidas por la Superintendencia Financiera
de Colombia, relacionadas con el Servicio de Centro de Contacto (Contact Center),
teniendo en cuenta los criterios de seguridad de la informacion.

16 | Cumplir con las instrucciones, observaciones y recomendaciones emitidas por Caja
Honor en referencia las Politicas de Seguridad de la Informacion y Politicas
Institucionales

17 | Las demas gue le sean solicitadas en desarrollo del objeto contractual.

18 | tender visita por parte de Caja Honor, con el fin de realizar una inspeccion técnica,
de esta manera verificar medios 6ptimos de red, equipos y demas componentes
informéticos que hagan parte de la solucién ofrecida.

Atentamente,

Nombre del Oferente:

Nombre y firma del Representante Legal:

*Hasta aqui la evaluacion del Anexo N° 4

Nota: La firma de una persona diferente al oferente persona natural o, representante legal en caso
de ser persona juridica, o la ausencia de firma de este, dara lugar a que la propuesta sea rechazada.
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Anexo No. 5 (Para diligenciar y evaluar)

PROPUESTA ECONOMICA

uacion del Anexo N° 5

Area de Contratacion

Ciudad

REF.: Convocatoria Publica No. 2 de 2022

La empresa

, representada por

Caj
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(Sefalar el

nombre del Representante Legal de la Empresa) esta interesada en presentar oferta y realizamos la siguiente

oferta econdémica:

Outbound de fijo
a larga distancia
nacional

los Agentes en el

canal de
atencién
contratado por la
Entidad

Nombre del Alcance del . Personal Cantidades | Valor unitario | Valor Total con
. .. Frecuencia g :
servicio servicio requerido requeridas con IVA IVA
Servicio de
minutos de
Minutos de conexién
conexién efectivos
outbound/Inbound | consumidos por 12 N/A 500

HOENCIA FINANGERA

OE COLOVELA
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Compradora, es
decir minutos de
telefonia.
Servicio de
minutos de
conexion
efectivos
Minutos de consumidos por
conexioén los Agentes en el
outbound/Inbound | canal de 12 N/A 2000
Outbound de fijo | atencién
a celular contratado por la
Entidad
Compradora, es
decir minutos de
telefonia.
Servicio que,
mediante un
sistema
automatizado de
respuesta
interactiva, esta
Minuto IVR orientado a
(Interactive Voice entregar .
Response) |nfor'maC|0n a 12 N/A 30000
; través del
Transaccional . )
teléfono a través
de consultas a
bases de datos o
sistemas de
informacion
previa
parametrizacion.
Servicio que a
través de un
programa  que
maneja el
lenguaje natural
de los
ciudadanos le
permite
Minuto IVR con |interactuar de
reconocimiento | manera normal 12 N/A 1000
de Voz con ellos
brindandoles
respuestas y
orientaciones
apropiadas
acordes a una
base de
conocimiento
preestablecida.
Grabacion Servicip de
. grabaciéon de un
anuncios IVR ;
. . anuncio 12 N/A 1
(Interactive Voice publicitario o
Response) ; .
informativo para

VIBILAD O SUPLRNTENCENCA PANCERA
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Respuesta de | ser difundido por
Voz Interactiva | promocionado
en los canales de
atencion
definidos por la
Entidad
Compradora
Servicio de hora
de desarrollo que
permita atender
necesidades de
las Entidades
para la
prestacion  del
Hora desarrollo servicio de 1 N/A 20
atencion al
ciudadano a
través del
Proveedor de
Centro de
Contacto.
Conexion entre
puntos o a
internet ofrecida
en medios
terrestres.
Adicionalmente,
la conexion
cuenta con
Enlace Dedicado | condiciones
entre puntos o | especificas  de 12 N/A 1
Internet 10 Mbps | disponibilidad vy
operacion del
servicio
contratado. Este
servicio es
exclusivamente
para operacién
de centro de
contacto.
Conexion entre
puntos o a
internet ofrecida
en medios
terrestres.
Adicionalmente,
la conexion
Enlace Dedicado |cuenta con
entre puntos o | condiciones 12 N/A 1
Internet 10 Mbps | especificas de
disponibilidad 'y
operacion del
servicio
contratado. Este
servicio es
exclusivamente
para operacién
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de centro de
contacto.
Servicio de
comunicaciones
de voz a través
de la red de
telefonia ara
Troncal SIP 1a - p 12 N/A 60
operacion en Call
Center para la
entrada y salida
de llamadas
concurrentes.
Graduados de
Bachiller con
.. experiencia
Agente en Sitio perel
jente general 12 especifica de 30
general o ~
minimo 2 afos
como agentes de
contact center.
Agente Profesionales en
Profesional derecho con
Servicio de experiencia de 1
supervisor de la afio en asesorias
operacion de los y
agentes en Call acompafiamiento
Center, prestado juridico.
por recurso
humano con
formacion,
experiencia,
Agente en sitio | habilidades y 12 3
profesional conocimientos
especificos y
relacionados;
Dotado con las
herramientas
técnicas de
hardware y
software
necesarias para
la prestacion del
servicio.
Servicio de
Supervisor
Nacional para la .
g, Conocimiento vy
operacion de los -
habilidades en el
agentes en Call X
manejo del
Center prestado
con servicio personal, con
Supervisor IT 12 dos (2) afios de 1
humano con S
ol experiencia
formacién, .
o como supervisor
experiencia, ~
habilidades,  y de campafias de
R Contact Center.
conocimientos
especificos y
relacionados;
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dotado con las
herramientas

técnicas de
hardware y
Software

necesarias para
la prestacién el
servicio.

Servicio de lider
de calidad de la
operacion de los
agentes en Call
Center, prestado

Conocimiento vy

por recurso habilidades en el
humano con manejo de
formacion, herramientas
experiencia, basicas de Word,
habilidades y Excel, Power

Lider de calidad | conocimientos 12 Point y 1
especificos y aplicaciones
relacionados; asociadas.
Dotado con las Debidamente
herramientas certificada 0
técnicas de demostrar cursos
hardware y en ofimatica.
software
necesarias para
la prestacién del
servicio.
Para la
prestacion de

Cerramiento area | servicio de Call

de trabajo en Center, tener un
Centro de area  dedicada L N/A 60
Contacto exclusivamente
para la operacién
en la Entidad.
TOTAL

Atentamente,

NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL

N° DOCUMENTO IDENTIDAD:

NOMBRE EMPRESA y NIT:

DOMICILIO PRINCIPAL:

DIRECCION E-MAIL:

TELEFONOS

CELULAR Nos:
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(Nombre y firma del Representante Legal)

*Hasta aqui la evaluacion del Anexo N° 5

Nota 1: La firma de una persona diferente al oferente persona natural o, representante legal en caso de ser
persona juridica, o la ausencia de firma de este, dara lugar a que la propuesta sea rechazada.

Nota 2: El presente Anexo se debe diligenciar en su totalidad. Ser& causal de rechazo aquella propuesta
econdmica que supere el presupuesto del presente proceso.

Anexo No. 6 (Para diligenciar y evaluar)
APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL
(LEY 816 de 2003)

Marcar con una (x) Unicamente el criterio al cual se ajusta

*Desde aqui la evaluacion del Anexo N° 6

LEY 816 2003 APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL MARCAR CON (x)
OFRECIMIENTO DE PERSONAL 100% NACIONAL
OFRECIMIENTO DEL PERSONAL NACIONAL Y EXTRANJERO (mixto)
OFRECIMIENTO DEL PERSONAL 100% EXTRANJERO
OFRECIMIENTO DE BIENES 100% NACIONAL
OFRECIMIENTO DE BIENES NACIONALES Y EXTRANJEROS (MIXTO)
OFRECIMIENTO DE BIENES 100% EXTRANJEROS

Nombre del Oferente:

Nombre y firma del Representante Legal:

*Hasta aqui la evaluacion del Anexo N° 6
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Anexo No. 7
FORMATO CONOCIMIENTO CLIENTE PERSONA JURIDICA

El formato conocimiento cliente persona juridica se encuentra contenido en
documento separado.

Anexo N° 8
FORMATO CONOCIMIENTO CLIENTE PERSONA NATURAL

El formato conocimiento cliente persona natural se encuentra contenido en
documento separado.

Anexo No. 9
MINUTA DEL CONTRATO

FORMATO CONTRATO

Entre los suscritos GENERAL (RA) LUIS FELIPE PAREDES CADENA, identificado con cédula de
ciudadania No. 19.289.252 de Bogota D. C. en calidad de Representante Legal de la CAJA
PROMOTORA DE VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA en adelante LA CAJA y el sefior

en calidad de Representante Legal de :
identificado con cédula de ciudadania No. 79.690.388 de Bogota D. C., empresa identificada con
NIT 900.390.198-6, quien en adelante sera el PROVEEDOR, hemos acordado celebrar el presente
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Contrato No de 2022 cuyo objeto contractual es PRESTAR EL SERVICIO
INTEGRAL DE CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO PARA LA CAJA PROMOTORA DE
VIVIENDA MILITAR Y DE POLICIA., el cual se regira por las siguientes CLAUSULAS:

No CLAUSULA No.1 INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO
1 Numero de Radicado Estudio Previo:
2 | Tipo de contrato: Prestacidn de Servicios
3 Domicilio del Proveedor:
4 Correo  electrénico de contacto del
Proveedor:
5 Nombre de la persona que estara a cargo del

contrato por parte del Proveedor:

6 Teléfono de la persona que estara a cargo del
contrato por parte del Proveedor:

7 Correo electrénico de la persona que estara
a cargo del contrato por parte del Proveedor:
8 NIT del Contratante: 860021967-7
9 Decreto de nombramiento del Representante
Legal de LA CAJA:

10 | Acta de posesion del Representante Legal de

LA CAJA:
11 | Domicilio de LA CAJA: Carrera 54 N° 26 — 54 Sede CAN Bogota D.C.
12 | Plazo del contrato: 12 meses
13 | Lugar de ejecucion del contrato: Carrera 54 # 26-54 CAN, Bogoté D.C.

14 | Valor del contrato:
15 | Namero de Certificado de Disponibilidad

presupuestal: _
16 | Supervisor (s) del contrato por parte de Caja | Dra. Sonia Janeth Garcia, Area de Atencion al
Honor: Afiliado.

17 | Correo electrénico del Supervisor:

Para el perfeccionamiento: con la suscripcion del
Requisitos de perfeccionamiento y ejecucidon | mismo por las partes y la expedicion del Registro
18 | del contrato: Presupuestal.

Para su ejecucidn se requiere: 1.- La constitucién
y aprobacion de las garantias 2.-Suscripcién del
Acta de Inicio

19 | Modalidad Contractual: Convocatoria Publica N° 1 de 2022, Art.5 MIC

| CLAUSULA No.2 ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL BIEN Y/O SERVICIO Y SU VALOR |

El PROVEEDOR debe cumplir con lo siguiente:

Nota 1: Para los perfiles anteriormente descritos es imperativo cumplir con los siguientes
requisitos:

a) Allegar las hojas de vida del personal que se vincule a cada uno de los perfiles antes descritos,
una vez se suscriba el contrato.

b) Garantizar que, en los contratos suscritos con el perfil requerido, cuenten con las respectivas
clausulas de confidencialidades referentes a todo los materiales, datos e informacion de
terceros vinculados a Caja Honor debido a su actividad tecnolégica, comercial y financiera, asi
como de la informacion de las relaciones contractuales y operaciones tecnoldgicas y financieras
de los afiliados.

c) Garantizar durante la ejecucion del contrato, contar con la totalidad del personal requerido, el
cual debe cumplir con los perfiles aqui descritos y en la oferta presentada por el mismo, los

NIT: 860021967 -7

HOENCIA FINANGERA

© f ©

Centro de Contocto ol Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570
www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia 150 aEC 150 45001

BIENESTAR Y EXCELENCIA COSC29621  COSICERSOTIOS  ST-CERBSTOTS

OE COLOVELA

icontec icontec icontec

VIGILADQ SUPERNTE

51




Caja Promotara de Viviends Militar y de Policle

Gl L seourived | windetensa cajaHonor

Fecha aprobacién: 28-02-2022 / Versién: 018

Fhdina. ~ONA FRA ATY

cuales hacen parte esencial del futuro contrato. Cualquier cambio en el personal, debera ser
notificado a Caja Honor, para su aprobacioén, el cual debera cumplir con los perfiles requeridos.
d) Garantizar que los agentes cuenten con la certificacion del curso de Lenguaje Claro, disponible
en la plataforma de la Direccion Nacional de Planeacion- DNP.
e) Garantizar una efectiva atencién en los eventos a personas que hablen otras lenguas.

Nota 2: Para el servicio requerido se debera cumplir con los siguientes porcentajes de nivel de

atencion:
Telefonia
ANS Acuerdo Marco De Precio ANS Ejecutado
Nivel De % Nivel De Nivel De % Nivel De % Nivel De Nivel De
Canal De Servicio
Atencion Servicio (TSF) Abandono Atencion Servicio (TSF) Abandono
80% Antes De
- x 90% 10% (V) 94% © % (V) 6%
Linea De Atencion 40 Segundos
Chat
% Tiempo % Tiempo
e e Nivel _De promedio de Nivel De % vae_l De promedio de Nivel De
Atencion Abandono Atencion Abandono
atencion atencion
Chat 90% <=60 segundos 10% (] 95% @ o001 © 5%
Correo
Cumplimiento ConalCenter BPO
. MNivel De % Nivel De MNivel De % Nivel De % Nivel De Mivel De
Canal De Servicio
Atencion Servicio Abandono Atencion Servicio (TSF) Abandono
Correo Contactenos 90% 90% Antes De S 10% [ ] 100% [ ] 100% [ ] 0%

Horas

CLAUSULA No.3 OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

El PROVEEDOR debe cumplir con las siguientes obligaciones Principales y Transversales:

No. Obligaciones Principales
1 Cumplir con los indicadores de calidad minimos de los niveles, exigidos por Caja Honor:

a) CALIDAD EN LA CAPTURA DE DATOS: garantizar la informacion y calidad de la misma en las
siguientes gestiones.

-Datos personales del afiliado al momento de interaccion con el Call Center.

-Servicio que consulta el afiliado.

-Preguntas de validacion de CIFIN - CONFRONTA sobre los campos capturados en el sistema de
informacion establecido por Caja Honor, estos resultados no pueden ser inferior al 98%.

b) CALIDAD GESTION COMERCIAL: Caja Honor y el proveedor definiran estandares minimos
aceptables para lo cual disefiardn y estableceran mecanismos de seguimiento que permitirdn medir la
calidad del servicio a nuestros Consumidores Financieros.

1.1 Prestar los servicios de informacion asistida por operadora 0 agente, de lunes a viernes de 7:30 am a
6:00 pm en jornada continua y los sabados de 8:00 am a 12m.

1.2 Prestar el servicio de revision de los documentos llegados a través del correo contactenos, de acuerdo
con el procedimiento indicado.
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1.3 Cumplir con los porcentajes definitivos de la captura de datos, calidad de la gestion comercial y demés
definidos en las condiciones técnicas del servicio del respectivo contrato.

1.4 Garantizar la prestacion del servicio contratado sin interrupcion y con la periodicidad que se le indique,
de la infraestructura técnica, tecnoldgica, operativa, administrativa, fisica y financiera que permita el
desarrollo del objeto del contrato.

1.5 Garantizar que la informacién a la que tenga acceso sea tratada con absoluta confidencialidad y no
podré el contratista, en ninguna circunstancia, apropiarse de la misma para ningun efecto o propésito
distinto a los especificados en el contrato y en el anexo técnico.

1.6 Mantener indemne a Caja Honor por cualquier tipo de reclamacién, que en ejecucion del contrato se
suscite sobre lo atinente a la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y el Decreto Nacional N° 1377 de 2013
gue reglamenta la citada Ley y demas normas concordantes.

1.7 Abstenerse de facturar servicios que no estén previamente autorizados e incluidos en el contrato; en
caso de ser necesario la inclusién de algun servicio adicional, este debera ser autorizado por Caja
Honor.

1.8 Brindar servicio de gestién comercial a través del cual contactara de forma proactiva a los afiliados,
empresas o potenciales clientes de Caja Honor, para el desarrollo de campafias de las diferentes areas
de la organizacion, referentes a colocacion, captacion, fidelizacion de afiliados, medicion de la calidad del
servicio e invitacién a eventos, entre otros; en el momento que sea requerida.

1.8 Destinar un espacio fisico dedicado exclusivamente para la operacién de los recursos necesarios en
la prestacion del servicio aislada de otras campafias, la cual debera contar con los controles fisicos y
I6gicos, que impidan el ingreso de personas no autorizadas, asi como la extraccion de la informacion
manipulada.

2.0 Conocer y hacer uso de herramientas como el Centro de Relevo o Sistema de -SIEL en linea para la
atencién de personas con discapacidad auditiva en la linea de atencién.

DESARROLLO DE LA OPERACION
SERVICIO DE IVR — RESPUESTA CON VOZ INTERACTIVA (INTERACTIVE VOICE RESPONDING).

2.1Suministrar informacién a los afiliados de Caja Honor y publico en general, que se comuniguen con
nuestros nimeros telefénicos de atencion al cliente. Entre la informacion general productos y servicios
gue se brindara estara la siguiente.

- Saludo automético con informacion institucional.

-Consulta de informacion personal o institucional, sin intervencion del agente comercial, durante los siete
(7) dias de la semana por veinticuatro (24) horas al dia.

- Programacion de citas.

-Menu de opciones para que el usuario seleccione el tipo de informacién que requiere y ser atendido por
un agente especializado.

- Informacién sobre afiliaciones.

-Informacién de Créditos, Cartera y Seguros.

-Actualizacion de datos.

-Informacién sobre estado de las cuentas.

-Brindar informacion de Solucion de Vivienda a través de los diferentes Modelos como son: Modelo
Vivienda 14, Modelo Vivienda 8, Modelo Vivienda Leasing, Siempre Soldados y Modelo Héroes.
-Brindar informacién general sobre los servicios que presta Caja Honor tales como, saldo de cesantias,
trAmite para retiro de cesantias, informaciéon de ahorro voluntario, recepcién de quejas, reclamos,
peticiones, sugerencias y felicitaciones, entre otras.

-Informacién que por directrices se requiera.
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NOTA: Caja Honor podréa adicionar o eliminar servicios de la lista anterior, previa solicitud por parte del
supervisor del contrato por el medio mas expedito.

2.2 Garantizar el soporte al servicio de consulta en linea con la base de datos principal de Caja Honor
por medio del sistema de audio respuesta (IVR); el servicio debera disponer de un enlace o canal
dedicado con el debido esquema de contingencia que se ajuste a la demanda y cumpla con los niveles
de servicio requeridos, actividad que debe incluir la realizacion de conectividad de Caja Honor, cubriendo
el suministro e instalacién de los elementos necesarios para la puesta en marcha del enlace.

2.3 El sistema de audio respuesta (IVR), debe permitir la implementacion de sistemas interactivos de
acuerdo con los requerimientos de Caja Honor. Para ello realizara las adecuaciones en su sistema de
audio respuesta (IVR) basado en el desarrollo de servicios (Web Services), estas adecuaciones estaran
a cargo del Contratista sin generar costos adicionales, esta actividad se realizara con los técnicos que
delegue la Oficina de Informatica de Caja Honor.

2.4 Garantizar grabacion del 100% de las llamadas de outbaund, inbaund, chats, y demas esquemas de
respuesta que se utilicen para la atencién de los afiliados, los cuales deben ser suministrados por medio
magnético a Caja Honor.

2.5 Suministrar y colocar en funcionamiento todos los equipos electrénicos, eléctricos, e infraestructura
de datos, conectividad, comunicaciones y almacenamiento en los puestos de trabajo, asi como la puesta
en marcha de los canales que se requieran para el perfecto funcionamiento del C.C.C, con acceso
exclusivo a las paginas que defina Caja Honor, para facilitar y ofrecer servicios de informacion.

2.6 Contar con un ACD para realizar monitoreo, que permitan visualizar el estado, en tiempo real de la
operacion: llamadas en espera, tiempos, numero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares,
tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas que permitan identificar llamadas que superen los
tiempos limites de cada Agente.

2.7 Toda informacion suministrada por los afiliados a Caja Honor debe ser almacenada en medios
magnéticos debidamente documentada y definida con estdndares claros que permitan identificar cada
uno de los campos suministrados, se precisa que esta informacion estara bajo custodia de Caja Honor y
sera entregada en un término no mayor a 15 dias hébiles, una vez finalice la actividad contratada.

TECNOLOGIA, SISTEMAS DE INFORMACION Y SOPORTE TECNICO
Canales de datos para Conectividad entre Caja Honor y el Contratista.

3.1 Proveer un canal de datos dedicado simétrico, con capacidad minima de 10 Mbps entre Caja Honor
y el C.C.C de uso exclusivo, con un canal de respaldo del mismo ancho de banda al del canal principal,
el cual debera llegar por trayecto fisico diferente y con dltima milla en fibra.

3.2 Garantizar que en la medida que el ancho de banda sea insuficiente debera aumentar su capacidad,
para ello, se debe considerar que el porcentaje de ocupacion del canal principal o del backup cuando
este entre en operacion, debe mantenerse por debajo del 70% de la capacidad y en caso de que
sobrepase este porcentaje, se debera efectuar aumento en la capacidad de este, de tal forma que
mantenga el porcentaje de uso maximo definido, sin costo adicional para Caja Honor.

3.3 Garantizar disponibilidad de los canales con el 99.7%, para los servicios contratados.

3.4 Garantizar que los canales contratados estén configurados activo-pasivo, y deberan entrar a operar
de forma automatica en caso de falla del canal principal.

3.5 Realizar como minimo dos pruebas de conmutacion entre el canal principal y el backup, garantizando
la continuacion de la operacion en eventos fortuitos o dado el caso la respectiva conmutacion.

4.6 Suministrar la informacion necesaria de configuracion y direccionamiento dispuesta para la operacion
de los canales contratados.

3.7 Suministrar un factor de retiso 1:1 sobre los enlaces de Ultima milla solicitados entre Caja Honor y el
C.C.C.

3.8 Garantizar la solucion de fallas, manteniendo los niveles de disponibilidad solicitados.

NIT: 860021967 -7

©@ 1 © Q| ©

Centro de Contocto ol Ciudadano CCC en Bogotd 601 755 7070
Linea gratuita nacional 01 8000 185 570

www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co )
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd 0.C. Colombia 150 s 150 aEC 150 45001

BIENESTAR Y EXCELENCIA COSC29621  COSICERSOTIOS  ST-CERBSTOTS

OE COLOVELA

icontec icontec icontec

VIGILADQ SUPANTERCENCIA FNANCERA

54




Gl Losonided | indrons cajaHonor

Caja Promotara de Viviends Militar y de Palicls

Fecha aprobacién: 28-02-2022 / Versién: 018

Fhdina. ~ONA FRA ATY

3.9 Disponer de herramienta para monitoreo de la disponibilidad y comportamiento de trafico del enlace
de comunicaciones, a través de utilizacion de protocolos ICMP y SNMP en ambos extremos o cualquier
otro servicio que se requiera, de acuerdo con las necesidades actuales y futuras de Caja Honor; de igual
forma se debera entregar documentacion técnica de conexiones efectuadas (diagrama, formato conexién
con terceros, entre otros) y como minimo mensualmente un reporte de disponibilidad y trafico entrante y
saliente.

3.10 Contar con el desarrollo metodolégico de Customer Relationship Management, CRM que Permita
recopilar la informacion de los afiliados de manera organizada y detallada.

3.11 Garantizar el 99.96% de disponibilidad de su plataforma tecnolégica para la prestacion de los
servicios a Caja Honor en virtud del futuro contrato.

3.12 Realizar la prestacion de los servicios a Caja Honor utilizando protocolos IPv6 e IPv4, en modo
dualstack para los mismos.

3.13 Acoger las politicas establecidas por Caja Honor y en particular lo establecido en el Manual de
Politicas de Seguridad de Informacion o documento equivalente.

3.14 Garantizar que los enlaces contratados extremo a extremo estén cifrados, acorde a la solicitud de
del supervisor del contrato.

LICENCIAS

4.1 Suministrar e instalar previa validacion y aprobacion por el Area de Riesgos de Caja Honor, todas las
licencias de software que sean requeridas en los equipos de computo, teniendo en cuenta el estandar y
politicas de seguridad de Caja Honor; igual situacién para con las licencias adicionales que se lleguen a
requerir para prestar los servicios a Caja Honor.

4.2 El Centro de Contacto debera hacer entrega de las maquinas con el Software debidamente licenciado
de acuerdo con las exigencias del servicio solicitado por Caja Honor, para lo cual los equipos deben
contar con sistema operativo Windows 10 PRO.

4.3 Dar estricto cumplimiento a lo establecido en el articulo 61 de la Constitucion Politica de Colombia y
la Ley 23 de 1982 que trata sobre Derechos de Autor y al sobre la Proteccion de Propiedad Intelectual,
para lo cual el contratista se compromete a la utilizacion de software desarrollado internamente, por el
personal que labora en Caja Honor y/o por el Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano.

PARAGRAFO PRIMERO: es propiedad intelectual y patrimonial exclusiva de Caja Honor todo documento,
plano, disefio, esquema y otros desarrollados con medios de este o por terceros para fines propios de
negocio. Asi las cosas, Caja Honor procedera a realizar los registros correspondientes en la Direccion
Nacional de Derechos de Autor donde conste su titularidad. El proveedor hara entrega de los codigos
fuente y el manual técnico/usuario correspondiente, actividades que deberan ser ejecutadas durante el
tiempo del contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: La adquisicion de software que realice el proveedor debe ser gestionado con
el proveedor, quien debe contar con los permisos para su distribucién y/o con el titular de los derechos
patrimoniales del mismo. Sin embargo, su instalacién en los equipos que prestan los servicios en virtud
de este contrato debe tener autorizacién previa de Caja Honor, siempre y cuando el mismo no atente
contra la seguridad informética, la informacion, Caja Honor como tampoco del proveedor

4.4 Instalar en los equipos puestos en funcionamiento para la ejecucion del servicio, Gnicamente software
autorizado por Caja Honor, para lo cual la Oficina Asesora de Informatica realizara las configuraciones e
instalaciones convenientes y pertinentes. 4.5 EI C.C.C debera permitir que en los equipos dispuestos para
la prestacion del servicio se realice la verificacion, configuracion y desinstalacion de cualquier Software
gue no sea estandar de Caja Honor.

PORTAL WEB

5.1 Garantizar que cuenta con certificado de sitio seguro (barra verde) en su sitio web para conectarse
al Portal de Caja Honor.
5.2 Garantizar el cifrado para el servicio de participacién a través del Chat.
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EQUIPOS DE COMPUTO
El proveedor se compromete a la entrega los siguientes equipos:

6.1 Garantizar que los puestos de trabajo de los Agentes y Operadores de servicio cuenten con
computadores de conformidad con las especificaciones técnicas exigidas por el servicio. Estos
computadores estaran conectados a la Red LAN del C.C.C, ingresando bajo el dominio de Caja Honor,
através de la conexion de datos establecida para tal fin.

6.2 Garantizar que los equipos y sistemas utilizados para la operacion del servicio, estén debidamente
licenciados teniendo en cuenta la normatividad establecida para tal fin. Este requerimiento debe venir
acompafiado de un documento en donde se describa la modalidad y el licenciamiento utilizados.

6.3 Garantizar que los equipos a suministrar sean de marca reconocidas, no deben ser clones, dado que
Caja Honor hara la verificacion correspondiente de los mismos.

6.4 Los equipos de computo utilizados para dicha campafia, no podran ser cambiados por cualquiera que
sea el motivo sin antes notificar a Caja Honor. 7.4 Proveer las estaciones de trabajo asignadas a los
agentes, con las siguientes caracteristicas: Procesador Intel Corel7 o superior, Memoria RAM de 8 GB o
superior, Disco Duro 500 GB, Windows 10 Professional, 64 bits, MS Office 365 el cual sera asignado
para usuarios y funciones especificas, Tarjeta de Red 10/100/1000; cada equipo deberd contar con
camara y microfono.

Disponer y garantizar que el correo electrénico sea con dominio propio e institucional del proveedor

CONECTIVIDAD

7.1. Garantizar que la infraestructura tecnoldgica implementada debe tener cableado para puestos de
trabajo, como minimo UTP categoria 6A, debidamente certificado. Todo equipo activo se debe concentrar
en un solo lugar fisico, el cual debe contar con todas las condiciones de temperatura y seguridad 6ptimas
para su resguardo y 6ptimo funcionamiento, lo cual debe ser validado por personal de la Oficina Asesora
de Informatica de Caja Honor.

7.2 Garantizar estabilidad en las comunicaciones de datos con switch de velocidad 10/100/1000.

7.3 Informar previamente a Caja Honor cualquier movimiento o cambio a lo inicialmente contratado en
cuanto a los aspectos fisicos, de personal, de equipos y de elementos que se vaya a realizar, para llevar
el control correspondiente y las acciones que este implique.

PARAGRAFO PRIMERO: Para el cumplimiento del objeto contractual, Caja Honor a través de la (OAINF)
proveera a los agentes y operadores del servicio debidamente identificados, el nombre de usuario y
contrasefa o clave para acceder al sistema. En caso de requerir modificar alguno de estos usuarios y
contrasefas el contratista debera requerir a Caja Honor con minimo dos (2) dias de anticipacién con las
motivaciones pertinentes.

PARAGRAFO SEGUNDO: Las asignaciones de roles y permisos dentro de las aplicaciones propiedad
de Caja Honor seran establecidas y asignadas por la misma através de la OANIF previo requerimiento
del supervisor del contrato.

PARAGRAFO TERCERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso, modificar las
condiciones de acceso a la plataforma tecnoldgica, cuando esté en riesgo.

PARAGRAFO CUARTO: Sera potestad de Caja Honor los accesos autorizados a los usuarios y
actualizaciones de estos. Asimismo, establecer la necesidad de acceso a determinado componente de
nuestra red para efectos de la ampliacion o modificacion del servicio contratado.

ACCESO A BASE DE DATOS

8.1. Garantizar que la consulta primaria de informacion a la Base de Datos para el servicio de operador
entrada, debera realizarse a través del portal interno (Intranet de Caja Honor), por medio del canal
dedicado suministrado por el contratista. En caso de falla del canal, debera entrar a operar el canal
contingente y en caso de falla de éste debera realizarse a través del moédulo de atencion al cliente del
portal interno (intranet) que suministre Caja Honor.
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8.2. Garantizar el servicio de Audio Respuesta Interactivo (IVR), donde accede a una aplicacion mediante
el uso de Web Services. Para ello, debe contar con el software respectivo y realizar los desarrollos
(programas, procedimientos, consultas) que se requieran para obtener los datos por este servicio.
Igualmente, el mend de entrada y la programacién correspondiente se justaran a dichas necesidades
durante la ejecucién del contrato.

8.3. Garantizar que los servicios web cuenten con el software adecuado y bajo los criterios de seguridad
de la informacién, prestando un servicio eficiente.

8.4. Garantizar la generacion y recepcion de la Informacion.

8.5. Desarrollar interfaces requeridas para generar y/o recibir informacion, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones:

8.6 La informacién que se genere del proveedor debe ajustarse con caracter obligatorio a los estandares
de calidad, seguridad y a las estructuras de informacién definidas por Caja Honor.

8.7 Se acordara entre las partes el procedimiento para verificar y sefialar los datos reportados por parte
del Contratista a Caja Honor para actualizar o ingresar al sistema de informacion.

8.8 Impedir el ingreso de dispositivos que permitan almacenar o copiar cualquier tipo de informacién, que
no sean suministrados por Caja Honor.

8.9 Dotar los equipos de cdmputo que operan en el Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano de
elementos necesarios impidiendo el uso de dispositivos de almacenamiento no autorizados por Caja
Honor. Igualmente se debera bloquear cualquier tipo de conexién a red distinta a la usada para la
prestacion del servicio.

8.10 Garantizar que los equipos de computo destinados al Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano
sean de uso exclusivo para la prestacién de servicios por ese canal.

8.11Garantizar el bloqueo de los equipos de computo usados en el Centro de Contacto de Atencion al
Ciudadano, inhabilitando la navegacion por Internet, el envio o recepciéon de correo electronico y
mensajeria instantanea personal, o algun otro servicio que permita el intercambio de informacién propia
de Caja Honor, de lo contrario, se debera contar con un sistema de registro de recepcién de informacion.
Estos registros deberan ser conservados por lo menos seis (6) meses, para el caso en que la informacion
respectiva sea objeto o soporte de una reclamacioén, queja, proceso judicial esta debe ser custodiada
hasta dar cumplimiento.

PARAGRAFQ: Caja Honor definira, aprobara y determinara los procedimientos de seguridad en el
manejo de informacién para realizar operaciones directamente en la base de datos que implique
modificacion en linea.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

9.1 Nivel de atencion: Definido como el nimero total de llamadas atendidas por los agentes del
Contratista sobre el total de las llamadas ofrecidas (ACD). Unidad de mediciéon: Porcentaje.

9.2 Nivel de atencion aceptable: Minimo del 90%, el cual se podra ajustar de acuerdo con la ejecucién
presupuestal del contrato y al nimero de asesores destinados. Periodo de medicién: mensual.

9.3 Nivel de servicio: El 80% de las llamadas recibidas por los agentes del Contratista deben ser
contestadas antes de 40 segundos (Tiempo en cola del ACD) Unidad de medicién: Porcentaje Nivel de
servicio aceptable: minimo 80/40 (nivel plata acuerdo marco) Periodo de medicién: mensual.

9.4 Disponibilidad de la plataforma de servicio: Garantizar una disponibilidad mensual del 99.80% de la
plataforma del Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano, excluyendo las ventanas de mantenimiento
programado. Unidad de medicion: Porcentaje Nivel aceptable: minimo 99.96% mes.

9.5 Rotacion del personal: Definido como la cantidad de agentes retirados sobre los agentes disponibles
en un periodo especifico. Unidad de medicion: Porcentaje. Nivel Aceptable: Menor o igual al 15% por
mes.

9.6 Nivel de Ocupacién. (Operador de entrada) Definido como el porcentaje de tiempo de atencién de
llamadas con respecto al tiempo de conexién del operador de entrada. Unidad de medicién: Porcentaje.
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Nivel Aceptable: Menor o igual al 55% al mes. Se debe dar continuidad a la prestacion del servicio del
C.C.C, ampliando su cobertura, capacidad y convirtiéndolo en un centro de contactos multicanal para
atender las solicitudes de los afiliados y otros usuarios.

10

SUPERVISION Y CONTROL DE CALIDAD DE INFORMACION

10.1 Con el fin de garantizar la calidad de la informacién recopilada en el Centro de Contacto de Atencién
al Ciudadano, Caja Honor asignara un supervisor de contrato y con apoyo del representante del
contratista, tendran en cuenta lo siguiente dentro de las funciones propias:

Definicion de politicas de calidad para el manejo de la informacion del total de las interacciones que se
tenga entre el Centro de Contacto de Atencion al Ciudadano y el Afiliado, se debera validar y actualizar
la informacion personal tales como, direcciones y nimeros telefénicos y otros datos del afiliado que Caja
Honor solicite.

10.2 En caso de que se evidencie alteracion, manipulacién de dispositivos en auditoria o por informacién
del contratista, este debera justificar de manera inmediata sobre los hechos al supervisor del contrato
asignado por Caja Honor, quien a su vez remitira la informacion a la Oficina Asesora de Riesgos (OAGRY).
10.3 Definicién de criterios de aceptacion para estructuras de archivos tanto de Caja Honor como del
Centro de Contacto de Atencién al Ciudadano.

10.3 Certificacion de pruebas relacionadas con intercambio de informacion.

10.4 Seguimiento de calidad para validar la informacién suministrada.

10.4 Definicién de periodicidad e impacto de la actualizacién de informacion.

10.5 Garantizar que se realice la grabacion del 100% de las llamadas o registro digital de la informacion
gue se suministre por los canales de prestacion del servicio. Los cuales deberan ser entregados
mensualmente junto con la facturacién del servicio bajo formato designado por Caja Honor, igualmente

el Contratista debera conservarlos durante el tiempo del contrato.

10.6 Politicas de almacenamiento, revision y restauracion de informacioén, para los casos que aplique.

11

SEGURIDAD INFORMATICA Y FISICA

11.1 Cumplir con las politicas de seguridad establecidas por Caja Honor, con los procedimientos y
controles documentados que avalen el cumplimiento de estas, las cuédles seran informadas por escrito al
contratista.

11.2 Contar con sistemas de seguridad mediante firewall y proteccidén contra intrusos que aseguren la
confidencialidad y seguridad de los datos consultados en las bases de Caja Honor (El proveedor debe
describir la solucién a implementar).

11.3 Requerir los permisos necesarios para los usuarios a través de la herramienta de gestion de mesa
de ayuda, establecidos por Caja Honor, como los permisos informaticos, a fin de dejar la trazabilidad en
cado uno de los casos, modificaciones o adicionales.

11.4 Garantizar que Caja Honor puede llevar a cabo administracion remota a cualquiera de los equipos
de cémputo suministrados, en el momento que sea requerido.

11.5. Contemplar dentro de las normas minimas y de control e infraestructura para la operacion diaria las
siguientes:

-Control del acceso de personal a las instalaciones de la Entidad prestadora del servicio de C.C.C.
-Control de dispositivos de almacenamiento masivo de datos que ingresan a las instalaciones.
-Control de incendios y sistemas de extincion de fuego.

-Seguridad durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana.

11.6 Dotar a los equipos que operan en el centro de atencion telefonica, de elementos necesarios que
impidan el uso de dispositivos de almacenamiento no autorizados por Caja Honor. Igualmente, se debera
bloquear cualquier tipo de conexién a red distinta a la utilizada para la prestacién del servicio.
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PARAGRAFO PRIMERO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso modificar las
politicas de seguridad que apliquen sobre los equipos. Fecha aprobacién:

PARAGRAFO SEGUNDO: Caja Honor podra en cualquier momento y sin previo aviso visitar las
instalaciones del Contratista en donde preste los servicios para verificar el cumplimiento de estandares,
validar que las condiciones iniciales sigan siendo las adecuadas a fin de que se cuente con los medios
Optimos de operacion y llevar a cabo Auditoria a usuarios, equipos y demas componentes informaticos
gue hagan parte de la solucion ofrecida e instalada.

11.7 En el evento en que el contratista requiera el movimiento de equipos a causa de dafios fisicos,
traslado para otra campafia u otros, debera informar con anticipaciéon a Caja Honor con el fin de que
antes de sacar de la campafia el equipo, Caja Honor realice su formateo a bajo nivel.

11.8 EIl contratista no podra ingresar a las maquinas con usuarios y contrasefias de administrador sin
autorizacion de Caja Honor.

12 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO DE ATENCION
AL CIUDADANO.
12.1 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacion y detallar que cuenta con una
infraestructura y plataforma de procesamiento minima con los debidos esquemas de contingencia, para
soportar los servicios solicitados por Caja Honor incluyendo entre otros: Hardware, cableado y Redes de
Transmisién de Datos, Software, Sistemas de Antivirus, Estaciones de Trabajo, Plantas Telefénicas,
Asesores de servicio, Unidades de Audio respuesta.
12.2 Durante la vigencia del contrato, mantener la certificacion del Data Center con altos niveles de
disponibilidad (TIER2 o superior segin norma TIA 942), asi mismo se requiere que la infraestructura
fisica y tecnoldgica este situada dentro del perimetro de Bogota, garantizando el respaldo de suministro
eléctrico para los puestos de trabajo de los agentes, con autonomia de mas de 8 horas con plena carga
de operacién en caso de falla del servicio eléctrico. Lo anterior teniendo en cuenta que al regirnos por la
Circular Externa 052 de 2007 modificada por la Circular Externa 042 de 2012, expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), obliga a que todas las instituciones financieras busquen
los mecanismos que lleven a mejorar y asegurar sus procesos con el fin de dar mayores garantias de
seguridad y cumplimiento a sus clientes. NOTA (En caso de requerirse por Colombia Compra Eficiente
es necesario aclarar que para los servicios de C.C.C no esta contemplado.)

13 | PLAN DE CONTINGENCIA.
13.1 Garantizar la alta disponibilidad en los horarios definidos para cada canal de atencion durante la
ejecucion del contrato, basados en los siguientes items:
-Sistema eléctrico.
-Planta telefénica o infraestructura de manejo telefénico.
-Sistema de ventilacion y aire acondicionado.
-Servidores, redes y sistemas de informacién en general.
-Unidades de audio respuesta.
-Seguridad informética fisica y l6gica.
-Sistema general de Seguridad Industrial, en el que se describan los procedimientos a seguir en caso de
siniestros naturales o accidentales.
-Acceso exclusivo a la pagina WEB de Caja Honor.
-Canal de comunicaciones dedicado principal y alternos independientes entre si.
-Servicios de talento humano (funcionarios para cada servicio)
-Sistema de desborde de llamadas a centro alterno.
-Situaciones imprevistas.
13.2 Garantizar que conservara dicho plan de contingencia durante la ejecucidon del contrato,
debidamente documentado.

14 | SOPORTE TECNICO DE LA SOLUCION OFRECIDA.

14.1 Especificar la forma en que se prestara el servicio de mantenimiento preventivo, con la suscripcion
del Acta de Inicio.
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14.2 Debera atender los requerimientos de soporte técnico (via telefénica y/o personalizada) de Caja
Honor para restablecer el sistema en caso de fallas o modificaciones, se haran conforme a lo establecido
en los mantenimientos correctivos.

14.3 Realizar como minimo 2 mantenimientos preventivos por afio durante la vigencia del contrato a toda
la infraestructura incluida en el mismo (enlaces, equipos de comunicacion, equipos de cdmputo, sistemas
de audio respuesta, terminales de operador, software, etc.). La certificacion de estos mantenimientos
debe ser entregados al supervisor del contrato.

14.4 Describir en su propuesta el sistema de soporte técnico que ofrece, para cubrir los requerimientos
anteriormente descritos. El contratista debera designar un contacto (funcionario) al cual acudir en caso
de requerir soporte y definir el medio de comunicacién que se va a utilizar (matriz de comunicacion) .

14.5. El mantenimiento correctivo se solicitara en la medida que se requiera, el cual se gestionara
inicialmente con el Contratista, quien a su vez debera escalar al operador del enlace de comunicaciones
0 segun se determine entre las partes se podra efectuar un escalamiento directo entre Caja Honor y el
operador del enlace de comunicaciones

Obligaciones Transversales

1 Cumplir oportunamente y con calidad el presente contrato en los términos y condiciones establecidas en
el mismo.
Conocer la normativa aplicable al bien y/o servicio establecido por la Superintendencia Financiera de

2 Colombia, Superintendencia de Industria y Comercio, Estatuto del Consumidor o el que haga sus veces.
También deberan conocer y aplicar las relacionadas con el bien y/o servicio.

3 Cumplir con el perfeccionamiento y requisitos de ejecucién del contrato.
Asignar personal calificado, con experiencia en el servicio contratado, que dedique el tiempo y el

4 conocimiento necesario y suficiente para su optima ejecucion.

5 Utilizar exclusivamente para los fines sefialados en este contrato, la informacion que LA CAJA le
suministre y guardar confidencialidad y reserva sobre la misma.

6 Atender todas las recomendaciones y sugerencias que el LA CAJA le presente, creando oportunidades
de mejora a los procesos y garantizando ante toda la debida ejecucion del contrato.

7 Dar inmediato aviso a LA CAJA, sobre la ocurrencia de cualquier evento o circunstancia que altere el
normal desarrollo y/o ejecucién del contrato.

8 Informar al supervisor cuando exista cambio de personal.
Cuando la prestacion de los servicios contratados implique la presencia de empleados del Proveedor en

9 las instalaciones de LA CAJA, el Proveedor debera proveer a sus empleados con carnes de
identificacion.
En el caso en que el Proveedor utilice para la ejecucion del contrato personal extranjero, debe

10 garantizar que dicho personal cuente en todo momento con los permisos de trabajo y demas requisitos
legales correspondientes para realizar labores remuneradas en Colombia, de conformidad con lo que
establezca la legislacién colombiana.

11 Obrar con buena fe y evitar dilaciones que puedan presentarse durante la ejecucion.
Garantizar la estricta confidencialidad, seguridad, inviolabilidad e imposibilidad de filtracion de la

12 | informacién, fuga o salida del material de LA CAJA, asi como suscribir los acuerdos de confidencialidad
de todos los trabajadores que presten el servicio a LA CAJA y dar aplicacién al Manual de Seguridad de
la Informacion y Ciberseguridad de Caja Honor.

13 Participar en las reuniones que solicite LA CAJA, en especial el supervisor y el Area de Contratacion.

CLAUSULA No. 4 FORMA DE PAGO |

018

El valor del presente contrato es de $

del contrato, de la siguiente manera:

COP IVA Incluido, LA CAJA pagaré el valor

Valor total

Forma de pago

Entregable del Proveedor

Presentar informe de las actividades realizadas.
Certificacion emitida por el Representante Legal en donde
indique que cuenta con una infraestructura y plataforma de
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procesamiento minima con los debidos esquemas de
contingencia, para soportar los servicios solicitados por Caja
Honor incluyendo entre otros: Hardware, cableado y Redes
de Transmision de Datos, Software, Sistemas de Antivirus,
Estaciones de Trabajo, Plantas Telefonicas, Asesores de
servicio, Unidades de Audio respuesta.
Contra prestacion de |e  Certificacion emitida por el Representante Legal en donde
servicio garantice que el Data Center cuenta con altos niveles de
disponibilidad (TIER2 o superior segun norma TIA 942), asi
mismo se requiere que la infraestructura fisica y tecnoldgica
este situada dentro del perimetro de Bogota, garantizando el
respaldo de suministro eléctrico para los puestos de trabajo
de los agentes, con autonomia de mas de 8 horas con plena
carga de operacion en caso de falla del servicio eléctrico. Lo
anterior teniendo en cuenta que al regirnos por la Circular
Externa 052 de 2007 modificada por la Circular Externa 042
de 2012, expedida por la Superintendencia Financiera de
Colombia (SFC), obliga a que todas las instituciones
financieras busquen los mecanismos que lleven a mejorar y
asegurar sus procesos con el fin de dar mayores garantias de
seguridad y cumplimiento a sus clientes.

Paragrafo Primero: Si al vencimiento del contrato existe saldo sobre este concepto, el mismo sera a
favor de la CAJA, siempre que se hayan cancelados los servicios al Proveedor.

Paragrafo Segundo: EIl PROVEEDOR acepta que el valor del bien y/o servicio contratado incluye los
costos en los que pueda incurrir el PROVEEDOR por gastos de materiales, instalaciones, personal,
transporte, viajes, comunicaciones, equipos y demas variables que resulten necesarias para el
cumplimiento del contrato.

CLAUSULA No. 5 DOCUMENTOS PARA PAGO

El PROVEEDOR debe presentar los siguientes documentos para el pago, el cual se realizara dentro de
los 30 dias calendario siguientes a la radicacion de la factura y/o documento equivalente:

1 Factura o documento equivalente.

2 Informe de ejecucién junto con sus entregables si los hubiere.

Fotocopia de la planilla integrada de la liquidacion de aportes de seguridad social integral (Salud,
3 pension, ARL) y/o segln requiera certificacion suscrita por el Representante Legal y contador o Revisor
Fiscal (en caso de tener obligacion) mediante la cual conste que la persona juridica, se encuentra al
dia en el pago a la seguridad social integral (Salud, Pension, ARL) y aportes parafiscales (Sena, ICBF,
Caja de Compensacion).

Paragrafo Primero: Todos los impuestos, cualquiera que fuere su denominacion, que se generen con
la ejecucion del presente contrato, seran de cargo de EL PROVEEDOR.

Paragrafo Segundo: Si la factura es electrénica debe presentarse en archivo xml con representacion
gréafica de la misma y allegada a al correo: factura.electronica@cajahonor.gov.co

| CLAUSULA No. 6 POLIZAS DEL CONTRATO |

El PROVEEDOR debera presentar poliza de cumplimiento expedidas por una Compariia de Seguros o
Entidad Bancaria legalmente autorizada para ello, a favor de ENTIDADES PUBLICAS CON REGIMEN

PRIVADO DE CONTRATACION con los siguientes amparos:
© § © I
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CUMPLIMIENTO DEL Su cuantia ser& equivalente al 20 % del valor total del contrato
CONTRATO y cubrira el plazo de ejecucién del mismo y 6 meses mas.
CALIDAD DEL Su cuantia sera equivalente al 20 % del valor total del contrato
SERVICIO y cubrira el plazo de ejecucién del mismo y 6 meses mas.
PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES Por un monto equivalente al 5 % del valor total del contrato, con
SOCIALES E INDEMNIZACIONES vigencia igual al plazo de ejecucion del mismo y 2 afios mas.
LABORALES

POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL

PREDIOS, LABORES Y OPERACIONES Una cuantia equivalente a 200 Salarios Minimos Legales
Mensuales Vigentes y tendra una Vigencia igual al plazo de
ejecucion del contrato.
CONTRATISTAS Y SUBCONTRATISTAS | Una cuantia equivalente a 200 Salarios Minimos Legales
INDEPENDIENTES Mensuales Vigentes y tendr4 una vigencia igual al plazo de
ejecucion del contrato.

Paragrafo Primero: La poliza debe tener la nota que la aseguradora renuncia al beneficio de
excusion.

Paragrafo Segundo: El PROVEEDOR se compromete a realizar la ampliacion de la péliza en caso de
ser necesario.

CLAUSULA No. 7 OBLIGACIONES DE LA CAJA
1 Pagar al PROVEEDOR las sumas correspondientes al valor del contrato siempre y cuando el
PROVEEDOR cumpla las obligaciones del contrato.
Suministrar al PROVEEDOR la informacién requerida para la ejecucion del contrato.
3 Las demés que se deriven del presente contrato y de las normas legales pertinentes.

N

| CLAUSULA No. 8 EVALUACION AL PROVEEDOR |

El PROVEEDOR sera evaluado trimestralmente por el supervisor del contrato, mediante el documento
establecido por LA CAJA, se le informara para que adelante las mejoras o correctivos a los que haya a
lugar.

La CAJA se reserva el derecho de revisar los procesos, soportes y archivos relacionados con el
cumplimiento del contrato, cuando lo considere conveniente y someterlos a una verificacion por
auditores designados por LA CAJA.

| CLAUSULA No. 9 TERMINACION ANTICIPADA DE MUTUO ACUERDO |

Las PARTES daran por terminado el presente contrato de manera anticipada en los siguientes eventos:

1 Por imposibilidad de cumplimiento del objeto contractual que no permita la ejecucién o continuacién del
contrato.

2 Por haberse ejecutado el contrato.

Por agotamiento de los recursos disponibles del contrato, o la necesidad del bien o servicio
3 desaparezca, caso en el cual el PROVEEDOR mantendra indemne a LA CAJA de cualquier reclamacion
por dicha circunstancia.

4 Cuando no se configuren los requisitos de ejecucién del contrato.

Cuando el PROVEEDOR o sus asociados, socios, miembros, accionistas y directivos se encuentren en
5 listas de control o en procesos administrativos o judiciales de lavado de activos y financiacion del
terrorismo o delitos fuente de los mismos.

6 Disolucion del PROVEEDOR.

7 Por el mutuo acuerdo de las PARTES.
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Paragrafo Primero: La terminacion anticipada de mutuo acuerdo se hara mediante Acta suscrita entre
las PARTES previa solicitud motivada y consecuentemente se suscribird el Acta de Liquidacion del
contrato si hay lugar a ello.

| CLAUSULA No. 10 CAUSALES DE INCUMPLIMIENTO |

| 1 | Cuando no se ejecute el contrato en los términos establecidos en el mismo. |

CLAUSULA No. 11 DECLARACIONES

El PROVEEDOR DECLARA de manera expresa, y con la suscripcion de este contrato,
bajo juramento que, no se halla incurso en ninguna de las inhabilidades e
incompatibilidades y demas prohibiciones para contratar previstas en la Constitucion
Politica y la ley, y que si llegare a sobrevenir alguna, actuara conforme lo prevé en las

Inhabilidades e disposiciones legales vigentes sobre la materia. Igualmente, se compromete a
incompatibilidades | responder ante LA CAJA ante terceros por los perjuicios que llegare a ocasionar en el
evento en que se presente una inhabilidad o incompatibilidad. De la misma manera
declara el PROVEEDOR que no se encuentra inhabilitado para celebrar el presente
contrato por cuanto no se haya reportado en el Boletin de responsabilidad que expide
la Contraloria, ni posee antecedentes disciplinarios que lo inhabilitan ni requerimientos
judiciales.
El PROVEEDOR DECLARA, que por la naturaleza del presente contrato, acepta y
Cumplimiento de conoce: a) Que no habréa lugar a vinculacion laboral alguna con LA CAJA b) Que

obligaciones renuncia a cualquier reclamacion administrativa, prejudicial o judicial sobre el particular.
parafiscales y de C) Que a efectos del cumplimiento de lo ordenado por la Ley es de su entera
seguridad social responsabilidad el pago de los aportes fiscales, parafiscales, seguridad social integral,
integral ARL, propios y del personal que laborare a su cargo. D) Que es de su conocimiento
todas las normas vigentes y aplicables relacionadas con la seguridad social y temas

afines.

El PROVEEDOR DECLARA que la ejecucion del contrato la realizara por su propia
Exclusién laboral cuenta, por lo que las relaciones laborales que adquiera con el personal que emplee en
la ejecucién del contrato y las obligaciones surgidas de estas no comprometen de
ningdn modo a LA CAJA
EL PROVEEDOR DECLARA que dara cumplimiento a la normatividad vigente sobre
Derechos de autor | propiedad intelectual y derechos de autor. En caso de que se generen derechos de
propiedad intelectual durante el presente contrato, las partes acordaran en documento
independiente el manejo y gestion de los mismos.
Las PARTES DECLARAN que los datos que se compartan en virtud del presente contrato
Proteccién de seran conservados y administrados, de conformidad con los parametros establecidos en la
datos personales Ley 1266 de 2008 y sus modificaciones, la Ley 1273 de 2009, Ley 1581 de 2012, lo
reglamentado en el Decreto 1377 de 2013 y lo contemplado en el Manual de Politicas y
procedimientos en materia de proteccion de datos personales que se encuentra publicado
en www.cajahonor.gov.co
El PROVEEDOR DECLARA y se obliga en forma expresa a exonerar plenamente a LA
CAJA, de toda responsabilidad civil contractual y extracontractual, que deba asumir o
gue resulte a su cargo como consecuencia de cualquier accién, omision o la no
obtencién de los permisos, licencias o autorizaciones exigidas para el desarrollo del
Indemnidad contrato celebrado, cuando no obtengan la garantia Gnica de cumplimiento exigida. El
PROVEEDOR, se obliga a mantener indemne a LA CAJA, respecto de cualquier accion
o0 demanda interpuesta por un tercero en su contra, cuando estas tengan su causa u
origen, en actos, omisiones contratos 0 convenciones derivados de la relacién
contractual celebrada con la Entidad o con las instituciones Fiduciarias designadas para
representarla o administrar sus recursos.
EL PROVEEDOR DECLARA bajo la gravedad del juramento que los recursos, fondos,
dineros, activos o bienes relacionados en el presente contrato son de procedencia licita
y no estan vinculados con el lavado de activos ni con ninguno de sus delitos fuente y
que el destino de los recursos, fondos, dineros, activos o bienes producto del presente

Administracién del
Riesgo de Lavado
de Activos y
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Financiacién del contrato no van a ser destinados para la financiacion del terrorismo o cualquier otra
Terrorismo conducta delictiva, de acuerdo con las normas penales vigentes en Colombia; de la
misma forma, declara bajo la gravedad de juramento que no incurre en sus actividades
en ninguna actividad ilicita de las contempladas en el Cédigo Penal Colombiano o en
cualquier otra norma que lo modifique o adicione.
Caja Honor tomara las acciones contractuales correspondientes en los siguientes
eventos:
En caso que EL PROVEEDOR llegare a ser: (i) incluido en listas para el control de
lavado de activos y financiacion del terrorismo administradas por cualquier autoridad
nacional o extranjera, tales como las listas de la Oficina de Control de Activos en el
Exterior — OFAC emitidas por el Departamento del Tesoro de los Estados Unidos de
Norte América, la lista de sanciones del Consejo de Seguridad de la Organizacién de
las Naciones Unidas, asi como cualquier otra lista publica relacionada con el tema del
lavado de activos y financiacién del terrorismo definida por LA CAJA. En ese sentido,
EL PROVEEDOR autoriza irrevocablemente a LA CAJA para que consulte tal
informacién en dichas listas y/o listas similares, o (ii) condenado por parte de las
autoridades competentes en cualquier tipo de proceso judicial relacionado con la
comisién de los anteriores delitos, de sus delitos fuente y de actos relacionados con
fraude, soborno, corrupcion, entendiendo estas conductas dentro del marco de las
normas penales vigentes, o (i) cuando EL PROVEEDOR remita informacion suya
incompleta y/o inexacta, sobre sus actividades, origen o destinos de fondos y/u
operaciones de cualquier indole, o (iv) incumpla algunas de las declaraciones,
obligaciones y compromisos sefialados en las clausulas relacionadas con la
administracion de los riesgos de lavado de activos y financiacion del terrorismo.
En los eventos antes descritos, EL PROVEEDOR no tendra derecho a reconocimiento
econdémico alguno.

| CLAUSULA No. 12 CONFLICTO DE INTERES |

EL PROVEEDOR declara conocer y aceptar las politicas y regulaciones contenidos en la Ley 2013 de 2019 por medio
de la cual se busca garantizar el cumplimiento de los principios de transparencia y publicidad mediante la publicacién
de las declaraciones de bienes, renta y registro de los conflictos de interés y declara no estar incurso en ningun conflicto
de intereses que afecte el cumplimiento y el adecuado desarrollo del presente contrato.

Igualmente se compromete a ejercer el mayor cuidado y hacer todas las diligencias razonables para prevenir cualquier
accion, condiciéon o circunstancia que pudieran dar como resultado un conflicto de intereses. Esta obligacion sera
también aplicable a las actividades de los empleados y subcontratistas de EL PROVEEDOR en sus relaciones con los
funcionarios de LA CAJA, vendedores, subcontratistas y terceros por razén de los servicios, obras o bienes contratados.

EL PROVEEDOR se obliga a evitar que en nombre propio o por intermedio de un tercero se proporcione u ofrezca
cualquier tipo de dadiva o beneficio a algun funcionario de La Entidad para su beneficio. Asi mismo se obliga a informar
de cualquier solicitud que le sea realizada en estos mismos términos, con ocasion a su contratacion, ya sea en provecho
de un funcionario o de un tercero.

Durante la ejecucién del presente contrato EL PROVEEDOR estara obligado a notificar a LA CAJA, la identidad de
cualquier funcionario, respecto del cual EL PROVEEDOR conozca que existe, directa o indirectamente, interés
considerable en las actividades de este, que pueda afectar la ejecucion del presente contrato y genere un conflicto de
intereses.

CLAUSULA No. 13 ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD Y POLITICAS DE SEGURIDAD y
CIBERSEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA LA RELACION CONTRACTUAL

En calidad de PROVEEDOR declaro que conozco, entiendo y acepto, el compromiso de reserva sobre la
informacion privilegiada de LA CAJA incluso una vez se termine mi vinculacion y por el término de un (1)
afio posterior a la liquidaciéon del contrato. Ademas que soy consciente que me corresponde el deber de
reserva de toda informacion que se maneje dentro o fuera de LA CAJA en cualquiera de las relaciones
contractuales que se lleven a cabo en cumplimiento del desarrollo del objeto y mision de LA CAJA, por lo
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cual me comprometo a no realizar copia o reproduccion total o parcial de informacién para uso distinto al de
cumplir los fines para la cual fue entregada, a cumplir con el buen uso de la informacion y evitar su uso no
autorizado y/o fraudulento, cumpliré con las politicas de seguridad y ciberseguridad de la informacién y del
buen uso de las tecnologias trazadas por LA CAJA bajo los siguientes parametros:

Se considera informacion confidencial adicional a lo establecido en las leyes y decretos y politicas del
Gobierno Nacional que regulan la materia: 1) Aquella que como conjunto o por la configuracion o
estructuracion exacta de sus componentes, no sea generalmente conocida entre los expertos en los campos
correspondientes. 2) La que no sea de facil acceso. 3) Aquella informacién que no esté sujeta a medidas de
proteccion razonables, de acuerdo con las circunstancias del caso, a fin de mantener su caracter
confidencial.

La parte receptora de la informacién se compromete a: 1) Adoptar las medidas de seguridad que sean
necesarias para garantizar la confidencialidad de la informacion y evitar su adulteracion, pérdida, tratamiento
0 acceso no autorizado. 2) Respetar los derechos de propiedad y la reserva de toda la informacién y datos
confidenciales que sean propiedad de LA CAJA 3) No divulgar a otras personas la informacion a la que
tenga acceso, estructuras de la red, direcciones y demas datos sensibles que puedan ser utilizados para
acceder a la informacion o a la red de LA CAJA. No habra lugar a mantener el deber de confidencialidad
cuando: 1) La informacién recibida sea de dominio publico. 2) La informacion recibida proceda de un tercero
gue no exige secreto.

Quien incumpla el compromiso de confidencialidad de la informaciéon y las politicas de seguridad y
ciberseguridad establecidas la Entidad, incurrir4 en causal de terminacion del contrato y por ende se dara la
terminacion anticipada del mismo, adicionalmente se le aplicaran las sanciones civiles, penales y todas
aquellas establecidas en la Ley.

CARNE Y FICHAS DE PARQUEO - Las partes acuerdan que, una vez finalizada la relacion contractual, el
PROVEEDOR devolvera a LA CAJA (Subgerencia Administrativa — Servicios Generales) el carné y/o ficha
de parqueo, que haya suministrado la Entidad. En caso de extravio del carné o ficha de parqueo, se debera
informar a LA CAJA inmediatamente, allegando ademas denuncia ante autoridad competente de pérdida o
hurto del carné o ficha de parqueo. EI PROVEEDOR deberéa cancelar el costo de reposicion del documento.
(Si aplica)

Una vez leidos y entendidos los anteriores parametros declaro que:

1 | Conozco, entiendo y acepto el manual de seguridad y ciberseguridad y el cumplimiento de las politicas en
seguridad de la informacién institucional aprobada y divulgada por LA CAJA.

2 | Conozco, entiendo y acepto que el correo electrénico institucional asignado a mi nombre se debe utilizar de
manera responsable, efectiva y dentro de un marco de legalidad, asegurando el uso correcto del sistema de
correo electrénico de la institucion. (Si aplica)

3 | Conozco, entiendo y acepto que los correos electrénicos institucionales son monitoreados, supervisados y
controlados sin notificacion previa por personal adscrito a la Oficina Asesora de Gestion del Riesgo de LA CAJA.
(Si aplica)

4 | Conozco, entiendo y acepto que las llamadas telefonicas entrantes y salientes son monitoreadas y grabadas sin
notificacion previa, asi mismo todas las transacciones realizadas en los sistemas de informacion institucionales
0 por cualquier medio de comunicacion institucional interno y/o externo. Por lo tanto, todas las actividades
realizadas bajo esta modalidad no hacen parte de mi privacidad personal. (Si aplica)

5 | Conozco, entiendo y acepto que las conversaciones sostenidas en el chat institucional son monitoreados,
supervisados y controlados sin notificacion previa por personal adscrito a la Oficina Asesora de Gestion del
Riesgo de LA CAJA. (Si aplica)

6 | Conozco, entiendo y acepto que si existe evidencia que como usuario estoy haciendo mal uso del servicio, no
estoy respetando los lineamientos establecidos en la politica de seguridad de la informacion o si estoy
incurriendo en actividades llicitas, la Entidad se reserva el derecho de tomar las medidas y acciones disciplinarias
pertinentes, de acuerdo a la normativa y la legislacién legal vigente. (Si aplica)
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7 | Conozco , entiendo y acepto que LA CAJA como parte integral del monitoreo de seguridad, tiene instaladas y
podra instalar camaras de video en diferentes sitios de la entidad; las cuales estan destinadas a velar por la
proteccién de afiliados, visitantes y empleados, al cumplimiento de los deberes laborales por parte de
funcionarios, contratistas y terceros , a la preservacion de la productividad de la entidad, a la preservacion de
los bienes de la entidad, a la proteccién contra intrusos, a la prevencion de delitos y contravenciones, entre otras.
Por lo tanto, todas las imagenes registradas y conservadas se consideran evidencia legal de cualquier
reclamacién, queja o proceso judicial nacional o internacional. (Si aplica)

8 | Conozco , entiendo y acepto que se considera fuga de informacion el hecho que la informacion institucional ,
informacion de afiliados , informacion de clientes, informacion personal de los funcionarios y/o proveedores sea
divulgada, copiada, enviada o transferida a personal interno o externo no autorizado, por medios fisicos o
electrénicos como: transferencia de archivos por ftp, memorias USB, CD’s, DVD’s, dispositivos maviles,
teléfonos celulares, grabacion de imagenes y voz por celulares, S66mart card, correo electronico, camaras de
video, camaras de fotografia digitales o no, y/o cualquier otro dispositivo de almacenamiento vigente en el
mercado. (Si aplica)

9 | Conozco, entiendo y acepto que la fuga de informacion institucional anteriormente descrita se considera una
violacion grave a las politicas de seguridad de la informacién y por tanto se me aplicaran las acciones
disciplinarias pertinentes sin perjuicio de interponer las sanciones civiles y penales legales vigentes gue rijan la
materia.

| CLAUSULA No.14 REGIMEN LEGAL DEL CONTRATO |

Las actividades, actos que celebre LA CAJA para la ejecucion del presente contrato y su liquidacion se
someteran su Manual Interno de Contratacion vigente y al Derecho Privado.

| CLAUSULA No.15 SUPERVISION

La supervision del presente contrato por parte de LA CAJA estara a cargo de o]
quien hagas sus veces quien mediante el presente documento se le designa de tal funcion. En ausencia
del supervisor, la supervision la ejercera el encargado o el superior inmediato.

| CLAUSULA No. 16 CONTROVERSIAS |

Cuando se presenten controversias contractuales, LA CAJA aplicara los mecanismos alternativos de
solucion de conflicto como el arreglo directo, la conciliacion y la transaccion. De la misma manera podra
acudir a la jurisdiccion competente. Todo lo anterior sin perjuicio de la reclamacién de garantias a las
gue hubiere lugar e iniciar los tramites y quejas respectivas ante la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) u otras entidades competentes.

| CLAUSULA No. 17 CLAUSULA PENAL |

El contrato fija una clausula penal en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones en el
plazo que se derivan del mismo, en los términos que aqui se estipulan: la parte incumplida se constituira
autométicamente en deudor de la cumplida por una suma equivalente al veinte por ciento (20%) del
valor del contrato, como estimacién anticipada de perjuicios, suma que podra ser exigida ejecutivamente
para lo cual el contrato tiene el caracter de titulo ejecutivo, sin necesidad de requerimiento, ni de
constitucion en mora; derechos a los que renuncian las partes, sin que esto impida la posibilidad de
exigir el reconocimiento de los demas perjuicios que se hubieren causado y de exigir el cumplimiento de
la obligacion incumplida.

| CLAUSULA No. 18 MODIFICACIONES CONTRACTUALES |

LAS PARTES, podran realizar las modificaciones contractuales establecidas en el Manual Interno de
Contratacion LA CAJA en su articulo 15, para lo cual existira previa solicitud de recomendacion del
supervisor del contrato y se suscribira el respectivo documento.

| CLAUSULA No. 19 RENOVACION DEL BIEN Y/O SERVICIO |
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LAS PARTES podran renovar el bien y/o servicio cuando el PROVEEDOR ofrezca renovar el bien y/o
servicio por algo mejor, nuevo o por cambios en las condiciones prestadas por el PROVEEDOR. Antes
de vencer el contrato el PROVEEDOR podra manifestar a LA CAJA su intencion de renovar el servicio
por las causales ya mencionadas y LA CAJA revisara y dara respuesta.

| CLAUSULA No. 20 IMPACTO AMBIENTAL |

El PROVEEDOR debera cumplir con las normas ambientales y aquellas que regulen las actividades del
objeto del contrato para prevenir, mitigar, controlar y compensar los impactos negativos que sobre el
medio ambiente se generen en ejecucion del contrato sobre los recursos naturales renovables y el
espacio publico.

| CLAUSULA No. 21 CESION |

El presente contrato no podra ser cedido por el PROVEEDOR de manera alguna y a ningun tipo de
persona, sin previa comunicacion y aceptacion de LA CAJA, y sin que ésta quede obligada a sustentar
las razones que motiven su decision.

| CLAUSULA No. 22 BIOSEGURIDAD |

EL Proveedor debera aplicar todas las medidas preventivas para controlar y mitigar los factores de riesgo
procedentes de agentes bioldgicos, fisicos, quimicos y epidemioldgicos, previniendo que su prestacion
del servicio, atente contra la salud y seguridad de los funcionarios, usuarios, afiliados y/o visitantes de LA
CAJA; lo anterior, acatando las responsabilidades que sean consagradas en las normas que regulen la
materia, tales como Leyes, Decretos, politicas de la Entidad, circulares entre otros.

| CLAUSULA No. 23 SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO |

El PROVEEDOR debera dar cumplimiento con lo establecido en normas establecidas para la Gestién de
la seguridad y salud en el trabajo SG-SST y en general de lo siguiente cuando aplique:

1 | Cumplir con las actividades del Programa segun las exigencias y politicas de la Entidad.

2 | Utilizar adecuadamente los elementos de proteccidon personal y dotar de ellos a sus colaboradores
destinados al cumplimiento del presente contrato.

3 | Procurar el cuidado integral de su salud y de sus trabajadores.

Usar, revisar y mantener en buen estado los elementos de proteccién personal, maquinas, equipos,
4 | herramientas e instalaciones que se proporcione, para el desarrollo de las funciones, por las cuales fue
contratado.

Informar a sus trabajadores previo al inicio del contrato, los peligros y riesgos de su zona de trabajo, asi como

5 | la forma de controlarlos y las medidas de prevencién y atencién de emergencias.

6 | Garantizar la aptitud y la competencia de sus trabajadores en el desarrollo del objeto contratado.

7 | Mantener su area de trabajo en buenas condiciones de orden y aseo, colaborando con la clasificacion de
residuos, segln sus caracteristicas y de acuerdo a las instrucciones impartidas.

8 | Pagar a su costa salarios, prestaciones sociales y las demas cargas que la ley le exija.

9 | Responder por todos los accidentes ocasionados por el PROVEEDOR o sus trabajadores.

1 | Cuando aplique debe presentar al supervisor del contrato, al momento de la prestacion del servicio, la lista

0 | de chequeo de estos elementos y el certificado de alturas vigente.

1 | Para supervisar actividades de trabajo en alturas, el contratista debe disponer de un coordinador de trabajo

1 | en alturas, certificado en la norma de competencia laboral vigente para trabajo en alturas (Resolucion 1409
del 23 de Julio del 2012). (Si aplica)

1 | En caso en que el contratista ingrese sustancias quimicas al establecimiento, debe verificar que las

2 | sustancias estén etiguetadas y en envases adecuados para tal fin. (Si aplica)
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CLAUSULA No. 24 PROHIBICIONES PARA EL CONTRATISTA Y/O SUBCONTRATISTA |

1 | Queda totalmente prohibido el ingreso de menores de edad en calidad de acompafiante o trabajador, salvo
con un permiso escrito por el Ministerio de la Proteccion Social ahora Ministerio del Trabajo (Cédigo
Sustantivo y del trabajo, Resolucion 2400 de 1979, titulo XIII).

2 | Presentarse bajo el consumo de estupefacientes, consumir en prestacion de servicios, vender y portar
alcohol y drogas.

3 | No debe realizar ninguna actividad que este fuera del alcance del contrato pactado entre Caja Honor y el
contratista.

4 | No debe ingresar armas, explosivos, bebidas embriagantes, narcoticas, ni radiotransmisores a las
instalaciones de Caja Honor.

5 | No debe operar o mover equipos o valvulas o cualquier otro dispositivo en las instalaciones sin estar
autorizado.

6 | No debe transitar y/o permanecer en zonas diferentes a donde se ejecute la labor asignada.

7 | No se debe retirar del sitio de labores sin antes verificar que los equipos eléctricos estén desconectados y
gque no existan posibilidades de originar incendio o dafios.

8 | No se debe maltratar los cables eléctricos ni producir raspaduras o peladuras en los mismos. En caso de
generar o identificar alglin dafio debera comunicarlo para evitar dafios en la propiedad.

9 | No debe hacer uso de maquinaria, herramientas, materiales y/o elementos de proteccién personal propiedad
de Caja Honor, salvo cuando el supervisor designado asi lo autorice.

CLAUSULA No. 25 MEDIDAS ASOCIADAS A CONTRATISTAS Y/O SUBCONTRATISTAS, PROVEEDORES

FRENTE A LA COVID-19

Todo contratista o proveedor que requiera ingresar a la Entidad deberd cumplir los siguientes
lineamientos o requisitos:

1

Cumplir con el Protocolo de ingreso a las instalaciones.

2

El contratista y/o proveedor debe traer consigo el tapabocas para permitir su ingreso.

3

El uso del tapabocas es obligatorio para todos los contratistas y/o durante todo el tiempo que permanezca
en las instalaciones.

Todo el personal contratista y/o proveedor, que ingresa a las instalaciones, deben aplicar la técnica del lavado
de manos establecido por el Ministerio de Salud y Proteccién Social, para realizar el lavado de manos debe
utilizar agua y jabon, de manera frecuente, por lo menos cada 3 horas o antes si lo requiere, en donde el
contacto con el jabon debe durar entre 20 — 30 segundos.

No se permitird el ingreso de ningun proveedor o contratista que presente sintomas de gripa ni cuadros de
fiebre mayor o igual a 37.2°C.

»

Ningun contratista o proveedor podra desplazarse a otros lugares o areas donde no esta autorizado.

Todo contratista o proveedor debera hacer uso adecuado de los espacios de almacenamiento y mantener
Optimas condiciones de orden, limpieza y desinfeccion.

Todo contratista o proveedor debera hacer la disposicion adecuada de todos los residuos generados durante
la ejecucion de sus actividades, incluidos los elementos de proteccién personal, cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad establecidos por la Entidad.

El contratista o proveedor debe evitar o reducir el contacto fisico durante el traslado y almacenamiento de
productos, se debe garantizar el distanciamiento fisico de 1m minimo entre el personal.

10

Los contratistas o proveedores que ejecuten alguna labor dentro de las instalaciones deben tener establecido
y aprobado el protocolo de bioseguridad de acuerdo con la actividad econdmica que ejecute, que incluya
limpieza y desinfeccion de maquinas, herramientas o equipos, disposicion y manejo de residuos, uso y
disposicion de elementos proteccién personal, asi como cumplir con las demas disposiciones establecidas
por la Entidad.

11

Los contratistas y proveedores deben tener autorizacién previa para el ingreso a la Entidad (se recomienda
definir los dias a la semana y la hora para atencién de proveedores y recibo de materias primas, productos
0 insumos).

12

Identificar las condiciones de salud de su personal con mas alto riesgo por contagio de COVID-19 y tomar
las medidas preventivas.
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| CLAUSULA No. 26 REPORTE DE INCIDENTES DEL PERSONAL CONTRATISTA Y/O SUBCONTRATISTA |

1 | El personal contratista y/o subcontratista debe reportar los actos y condiciones inseguras identificadas en el
area de trabajo para su respectiva gestion y cierre.

2 | Cada vez que se presente un accidente de trabajo leve, grave o mortal el trabajador contratista y/o
subcontratista esta obligado a reportar el accidente de trabajo a la empresa donde labora para que lo reporte
ala ARL, EPS a la que se encuentra afiliada, al supervisor del contrato y lider del sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo de Caja Honor y garantizar el traslado y la atencion inmediata del accidentado
hasta centro médico autorizado por la ARL como lo establece la ley y seguir el procedimiento que tenga
establecido para solventar este tipo de eventos. Si el accidente es grave o mortal se debe reportar al
Ministerio de Trabajo dentro de los 2 dias habiles. RESOLUCION NUMERO 02851 DE 2015 (julio 28).

3 | El personal contratista debe reportar el accidente de trabajo dentro de los dos dias habiles siguientes a la
ocurrencia del evento y dentro de los siguientes 15 (quince dias calendario) a la fecha del reporte realizar la
respectiva investigacién del accidente decidiendo y comunicando los planes de accién a tomar para evitar
que se repita el evento.

| CLAUSULA No. 27 PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS |

1 | El Contratista debe contar con un procedimiento para atencién de emergencias para todos los trabajadores
a cargo.

2 | Para trabajo en alturas se debe incluir un procedimiento para la atencién y rescate en alturas acorde con la
actividad a ejecutar.

3 | Los Contratistas deben contar con un procedimiento de investigacion y reporte de incidentes y Accidentes
de Trabajo de acuerdo con lo establecido en la legislacion (Res. 1401 de 2007) y contar con personal
capacitado en estas investigaciones.

Mantener y adecuar el MEDEVAC de la empresa de acuerdo con el proyecto.

La empresa Contratista debe tener en el lugar de trabajo el procedimiento a seguir en caso de enfermedad
y/o accidente laboral.

6 | En caso de ser necesario, en el lugar donde se desarrolla el trabajo, la empresa Contratista debera tener una
persona capacitada en primeros auxilios y un botiquin.

7 | En caso de una emergencia interna en la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia, el contratista debe
dirigirse al punto de encuentro mas cercano designado por la empresa acatando la sefalizacién y siguiendo
las orientaciones dadas por el coordinador de evacuacion.

8 | Queda totalmente prohibido que el personal Contratista no calificado intente dar primeros auxilios a cualquier
lesionado, tampoco traslade o mueva al lesionado, salvo que exista amenaza para su vida si permanece en
el lugar del accidente.

9 | Esté estrictamente prohibido al personal Contratista hacer uso de la red contra incendios o extintores de la
Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia. para cualquier fin distinto al que estan destinados; sin olvidar
que solo podré utilizarlos si est4 entrenado para atender incendios o conatos.

(G203

| CLAUSULA No. 28 CONDICION DE INICIO |

Sera condicién sine qua non del contrato la emision de pdélizas y firma del Acta de Inicio para determinar
la ejecucion del contrato.

| CLAUSULA No. 29 LIQUIDACION DEL CONTRATO |

El presente contrato se liquidara de manera bilateral dentro de los cuatro (04) meses siguientes a la
terminacion de plazo de ejecucion del mismo o posteriormente de conformidad con los términos
establecidos en las disposiciones vigentes sobre la materia.

Para constancia de lo anterior se firma el presente documento, en la ciudad de Bogota D.C., el
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