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OBSERVACIONES Cédigo: GC-NA-FM-056
Convocatoria Publica No. 1 de 2022
Objeto de la Convocatoria | Prestar el Servicio Integral de Centro de Contacto al Ciudadano
Pudblica para la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

La Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia — Caja Honor-, procede a dar respuesta a las
observaciones presentadas por los Oferentes dentro de la Convocatoria Publica No. 1 de 2022, asi:

1. Oferente INTCOBRANZA S. A. S.

Observacion No. 1:

Que sea prorrogada la fecha de cierre.
Respuesta de Caja Honor: No se acoge la observacion.

Observacion No. 2:

Que sea excluida la exigencia de que sea mediante entrega fisica, que sea a través de correo electrénico,
0 en su defecto Secop Il

Respuesta de Caja Honor: No se acepta la observacion.

2. Oferente GRUPO LIAN

Observacion No. 1:

Dentro de los requisitos habilitantes técnicos existe el literal ¢ Implementacion del protocolo de
Bioseguridad en en el mismo se incluye el literal b que solicita lo siguiente:

Certificacion emitida por el Representante Legal en donde 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 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 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.

Nuestra compafiia cuenta con sede en la ciudad de Bogot4, sin embargo, la sede principal es Neiva donde
se encuentra ubicada la infraestructura tecnoldgica, cumplimos con todos los requerimientos tecnolégicos
gue han solicitado, sin embargo, al indicar que la infraestructura tecnoldgica debe estar en Bogota nos
inhabilitaria, dejandonos por fuera de la posibilidad de ofertar. Solicitamos amablemente eliminar la
palabra Bogota y dejarla a nivel nacional ya que con esto las empresas que no somos de Bogota
tendriamos mayores oportunidades de participar en este tipo de procesos.

Respuesta de Caja Honor: Requiere que la infraestructura se encuentre en Bogotd, para un mejor control,
seguimiento y/o monitoreo, adicionalmente el soporte de segundo nivel que la Caja realiza se hace desde
Bogota, esto permite prestar dicho soporte de una manera mas oportuna.
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3. Oferente ARCOS

Observacion No. 1:

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. ¢esta deberd ser entregada posterior a la
suscripcion del contrato, o se permitira tener un tiempo de gracia mientras el personal es certificado.?

Respuesta de Caja Honor: Si, se permite un tiempo de un mes contado a partir de la fecha de suscripcién
del Acta de Inicio para realizar, aprobar el curso, posterior a ello deben remitir el certificado a Caja Honor.

Observacion No. 2:

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 Centro de Atencion al Ciudadano, ingresando bajo
el dominio de Caja Honor, a través de la conexién de datos establecida para tal fin. ¢,se entiende que el
dominio sera provisto por Caja Honor, en este caso la licencia y la administracién estara a cargo de caja
honor, o el proveedor tendra acceso a la administracion de dicho servicio?

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor serd el inico administrador del dominio.

Observacion No. 3:

6.4 Los equipos de cémputo utilizados para dicha campafa, 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.

Respuesta de Caja Honor: La cAmara no es necesaria y el correo es uno solo, el cual se definir4 quien
se hara responsable.

Observacion No. 4:

9.1 Nivel de atencién: Definido como el niumero total de llamadas atendidas por los agentes del Contratista
sobre el total de las llamadas ofrecidas (ACD). Unidad de medicién: Porcentaje ¢ actualmente con el equipo
planteado, en que porcentajes esta este indicador?
Respuesta de Caja Honor: Nivel de atencion: 94%

Observacion No. 5:

9.2 Nivel de atencién aceptable: Minimo del 90%, el cual se podra ajustar de acuerdo con la ejecucién
presupuestal del contrato y al ndmero de asesores destinados. Periodo de medicion: mensual.
éactualmente con el equipo planteado, en que porcentajes esta este indicador?

Respuesta de Caja Honor: Se requiere minimo el 90 % garantizando el cumplimiento de la ficha técnica.

Observacion No. 6:

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 medicion: Porcentaje Nivel de
servicio aceptable: minimo 80/40 (nivel plata acuerdo marco) Periodo de medicién: mensual. ¢actualmente

con el equipo planteado, en que porcentajes esta este indicador?
© § © ek
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Respuesta de Caja Honor: Nivel de servicio: 81%.

Observacion No. 7:

10.7 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 deberdn ser entregados
mensualmente junto con la facturacidn del servicio bajo formato designado por Caja Honor, igualmente el
Contratista debera conservarlos durante el tiempo del contrato. ¢ el método de entrega de las llamadas sera
en medios magnéticos, ftps, o que medio?

Respuesta de Caja Honor: La entrega se realizara por disco magnético.

Observacion No. 8:

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. ¢ el software o licencia para la administracion
remota sera administrada por caja honor o estara a cargo del proveedor?

Respuesta de Caja Honor: Estas seran administradas por Caja Honor.

Observacion No. 9:

Se solicita sea compartida la tabla de salarios actual del personal contratado, como sus condiciones
laborales actuales (tipo de contrato, beneficios, recargos entre otros).

Respuesta de Caja Honor: No es posible compartir la tabla de salarios, sin embargo, se remite el perfil de
los agentes actuales.

aracte a De PCIO
1. Agente general

Nivel de Educacion Bachiller

Experiencia Experiencia minima de (6) meses como Agente en centros de contacto, atencién telefénica
y/o servicio al cliente.

Remuneracion Uno punto cinco (1,5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como base de

minima cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la

modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la remuneracion de acuerdo
con el aumento del SMMLYV decretado por el Gobierno Nacional.

Habilidades y * Aptitud de servicio

destrezas » Excelente manejo de relaciones interpersonales
* Habilidad para negociacion
* Disciplina

» Organizacién

» Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicién para el trabajo bajo presion

* Habilidades de digitacion

* Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas de calculo,
programas de e-mail)

» Habilidades de consulta en Internet

* Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Funciones = Brindar atencién telefénica o por otros medios de entrada y/o realizar campafias de salida,
recomendadas gue permita orientar e informar a los ciudadanos.

* Realizar el registro de las anteriores actividades en el software que el Proveedor disponga
para el registro de la operacion.

+ Brindar apoyo en las actividades requeridas para la divulgacién, socializacion, puesta en
marcha, desarrollo y seguimiento de los servicios prestados en el Call Center.

* Brindar apoyo en la ejecucién de las actividades definidas por las Entidades Compradoras
relacionadas con los procesos de negocio de la Entidad que se tercerizan a través de los
Servicios BPO.

» Apoyar campanfas presenciales en caso de que asi se requiera.
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» Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora que estén relacionadas con su
mision o definidas por la Entidad para la Operacion en el evento de cotizacion o en el inicio
de la Orden de Compra.

2. Agente profesional

Nivel de Educacion Titulo profesional universitario en:

Nucleo del » Economia, administracion, contaduria y afines

conocimiento « Ciencias sociales, humanas y afines

* Ingenieria, arquitectura, urbanismo y afines

* Bellas artes y afines

» Matematicas, ciencias naturales y afines

* Ciencias de la salud y afines

» Agronomia, veterinaria y afines

Ciencias de la educacién y afines

La Entidad detalla el perfil del Agente requerido en nivel de educaciéon y nacleo del
conocimiento profesional que debe corresponder a lo establecido por el Ministerio de

Educacion.
Experiencia Con experiencia minima de un (1) afio en labores relacionadas con el cargo a
ejecutar.
Remuneracion Deméas areas de nulcleo de conocimiento: Tres (3) Salarios Minimos Mensuales
minima Legales Vigentes como base de cotizaciobn, antes de prestaciones sociales,

retenciones y descuentos, independiente de la modalidad de vinculacion del Agente.
El Proveedor debe ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLV
decretado por el Gobierno Nacional.

Habilidades y Aptitud de servicio

destrezas » Excelente manejo de relaciones interpersonales
» Habilidad para negociacion
* Disciplina

* Organizacién

» Capacidad para seguimiento de instrucciones

* Disposicién para el trabajo bajo presion

» Habilidades de digitacion

* Manejo de herramientas ofimaticas. (Procesamiento de datos, hojas de calculo,
herramientas de presentacién multimedia, programas de e-mail, bases de Datos)
» Habilidades de consulta en Internet

* Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Funciones Brindar atencion a través de los canales de comunicacion definidos por la Entidad
recomendadas Compradora, que permita orientar e informar a los ciudadanos con énfasis en los temas
misionales de las Entidades.

» Apoyar campafias en caso de que asi se requiera.

* Realizar el registro de las anteriores actividades en el software que el Proveedor disponga
para el registro de la operacion.

* Recopilar y organizar informacién asociada a la actividad de atencién a los ciudadanos.

* Brindar apoyo en la ejecucion de las actividades definidas por las Entidades Compradoras
relacionadas con los procesos de negocio de la Entidad que se tercerizan a través de los
Servicios BPO.
» Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora que estén relacionadas con su
mision o definidas por la Entidad para la Operacién en el evento de cotizacion o en el inicio
de la Orden de Compra.

3. Lider de calidad

Alcance del servicio Servicio de lider de calidad de la operacibn de los agentes en Call Center,
prestado por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades vy
conocimientos  especificos 'y relacionados; Dotado con las herramientas
técnicas de hardware y software necesarias para la prestacion del servicio.

Nivel de Educacion Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias politicas,
estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con la
mision de la entidad.

Experiencia Experiencia especifica certificada de por lo menos dos (2) afios como
auditoria de calidad a Centros de Contacto

Remuneracion Tres puntos cinco (3.5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como

minima base de cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,

independiente de la modalidad de vinculaciéon del Agente. El Proveedor debe
ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por
el Gobierno Nacional.
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Habilidades y » Excelentes relaciones personales y habilidad para el trabajo en equipo
destrezas * Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
» Capacidad de analisis y organizacién de datos
» Buena redaccion, ortografia y capacidad de transmision de ideas por escrito
+ Capacidad para transmitir informacion en ambientes pedagégicos
Funciones * Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad de la prestacion del
recomendadas servicio.
* Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la Entidad Compradora.
* Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades desarrolladas, con el
fin de brindar insumos para correctivos y toma de decisiones.
» Realizar monitoreo de la prestacion del servicio mediante acompafiamiento, pantalla
remota o de grabaciones.
* Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del contrato de la Entidad
Compradora.
* Desarrollar proceso de retroalimentacion de los agentes que presente dificultades en el
proceso de atencion.
* Llevar un registro del seguimiento que contenga el reporte estadistico del nimero de
errores que se generaron en el mes por agente y por equipo, cantidad de Agentes en
seguimiento, avances y efectos sobre las retroalimentaciones, fortalezas de cada uno
detallando medidas preventivas, para cumplir con los indicadores establecidos.
* Identificar oportunidades de mejora.
* Reportar a la Entidad Compradora los hallazgos de errores, el cronograma de
retroalimentaciones, y la cantidad de monitoreo realizados mensualmente.
» Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora.

4. Supervisor
Alcance del servicio Servicio de supervisor de la operacion de los agentes en Call Center, prestado
por recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos
especificos y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de hardware
y software necesarias para la prestacion del servicio.
Nivel de Educacion Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias politicas,
estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con la
misién de la Entidad Compradora.

Experiencia Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con supervision,
gerencia, u organizacion, o administracién, o afines.

Remuneracion Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes como base de

minima cotizaciébn, antes de prestaciones sociales, retenciones 'y  descuentos,

independiente de la modalidad de vinculacion del Agente. ElI Proveedor debe
ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por
el Gobierno Nacional.

idades y destrezas » Excelentes relaciones personales

» Capacidad de liderazgo

* Habilidad para negociacion

» Capacidad de analisis y organizacién de datos

» Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos,

hojas de calculo, herramientas de presentaciéon multimedia, programas de

e-mail, bases de Datos).

Funciones * Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la Entidad Compradora;
recomendadas + Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia de conocimiento de lo
misional a los Agentes que forman parte del equipo de trabajo para la prestacién del servicio
de cada Entidad Compradora.

* Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas apropiadas a las
necesidades identificadas utilizando diversas metodologias y canales (presencial, web,
escrita entre otros)

* Realizar actividades de inducciéon y reinduccion para contribuir a la adaptacion y
actualizacion del personal en su puesto de trabajo.

» Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de capacitacion y formacion,
para evaluar la efectividad de las mismas.

* Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periddicas, para medir los
conocimientos y el grado de destreza para el puesto de trabajo.

* Identificar y programar los recursos, logisticos y tecnoldgicos necesarios para cada
actividad educativa.

* Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades de capacitacion, con
el fin de brindar insumos para correctivos y toma de decisiones.
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« Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y aplicativos relacionados con
el proceso de consulta, capacitacion y formacion del personal de ayuda como manuales de
capacitacion y evaluaciones de medicién

« Identificar necesidades formativas.

» Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora.
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Observacion No. 10:

¢Por cronograma se destina la suscripcion del contrato para el 20/05/2022; cual ser& la fecha de inicio de
operaciones en el nuevo proveedor?

Respuesta de Caja Honor: El inicio de la operacion debe realizarse una vez el Adjudicatario presente las
poélizas a la Entidad, sean aprobadas, suscribir Acta de Inicio y adelante los tramites de colocacion de los
MDLS (principal y respaldo).

Observacion No. 11:

¢écuanto dura el proceso de formacién y capacitacion para asesores nuevos, y en caso de ser requerido el
costo de esta capacitacion antes de iniciar el servicio deberéa ser asumido por el proveedor?

Respuesta de Caja Honor: La capacitacién esta a cargo de los proveedores, sin embargo, se tiene
contemplado un tiempo de 30 dias contados a partir del Acta de Inicio, por lo tanto, una vez se de inicio al
contrato se dara cumplimiento a las obligaciones de cumplimiento e inicio de las capacitaciones de los
tramites, servicios y productos financieros de Caja Honor.

Observacion No. 12:

¢ Es posible migrar el personal actual al nuevo proveedor?
Respuesta de Caja Honor: Es una decision a eleccion del proveedor adjudicatario.

Observacion No. 13:

¢ Qué tipo de equipos de codmputo deben ser suministrados al personal administrativo?

Respuesta de Caja Honor: El proveedor tiene la libertad de presentar los equipos que considere siempre
gue cumplan 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.

Observacion No. 14:

¢Es requerido dentro del espacio destinado para Caja Honor, contar con puestos de trabajo para
funcionarios de caja honor, y cuantos se deberan destinar y bajo que caracteristicas en caso de que se
requieran?

Respuesta de Caja Honor: No se requiere. Sin embargo, si se destina un puesto en Caja Honor para
monitoreo a través del aplicativo del proveedor desde la Entidad.

Observacion No. 15:

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 Situacion Financiera, Estado
de Flujos de Efectivo y Revelaciones) de las dos ultimas vigencias (2019 y 2020). Se solicita que Arcos
BPO pueda presentar informacién correspondiente a los afios 2020 y 2021, entendiendo que el afio 2021
ya esta cerrado contablemente.

Respuesta de Caja Honor: No se acoge la observacion.
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4. Oferente AMERICAS BPS

Observacion No. 1:

Se solicita los volumenes de llamadas histéricas mensuales, Diarias y por intervalos de 30 minutos para el
segmento Inbound.

Respuesta de Caja Honor:

Intervalo Llamadas Llamadas Nivel De
Entrantes  Atendidas Atencién
7:00:00 554 545 98,4%
8:00:00 3394 3283 96,7%
9:00:00 5140 4617 89,8%
10:00:00 5376 4843 90,1%
11:00:00 5061 4610 91,1%
12:00:00 2642 2459 93,1%
13:00:00 2101 2048 97,5%
14:00:00 3618 3431 94,8%
15:00:00 4121 3881 94,2%
16:00:00 3148 3106 98,7%
17:00:00 1835 1835 100,0%
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Observacion No. 2:

Se solicita los AHT historicas mensuales, Diarias y por intervalos de 30 minutos para el segmento Inbound.

Repuesta de Caja Honor:

Canal TMO
Linea telefdnica 5:28
Chat 0:23:24
Correo menor a 5 horas
CANAL TELEFONICO
s 2 b £ Ed 2 g g

89,0%

4000 80,09%
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1000

0,0%
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NIT: 860021967 - 7 (@) (@) (@)

icontec icontec icontec

DE COLOMBIA

www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia

BIENESTAR Y EXCELENCIA

150/ IEC
150 9001 21001 1SO 45001

C0-502092-1  CO-S-CERS07703  ST-CER8ST079 mm flres

VIGILAD O SUPERINTENDENCIA FINANGIERA




La seguridad Mindefensa

es de todos

cajaHonor

Promotera de Vivienda Milltar y de Policia

Fecha aprobacién: 28-02-2022 / Version: 004
Cédigo: GC-NA-FM-056

Observacion No. 3:

Se solicita aclarar si se debe dimensionar con la estadistica de llamadas o solo se deben cotizar los 30
agentes generales y los 3 profesionales.

Respuesta de Caja Honor: Si, con los 30 agentes se da cumplimiento al servicio de las interacciones.

Observacion No. 4:

Se solicita los volumenes de Interacciones histéricas mensuales, diarias y por intervalos de 30 minutos
para el segmento Chat.

Respuesta de Caja Honor:

Intervalo Chat Entrantes Chat Atendidos Nivel De Atencién
7:00:00 67 67 100,0%
8:00:00 166 164 98,8%
9:00:00 232 231 99,6%
10:00:00 238 237 99,6%
11:00:00 250 249 99,6%
12:00:00 117 117 100,0%
13:00:00 130 130 100,0%
14:00:00 192 192 100,0%
15:00:00 185 185 100,0%
16:00:00 134 134 100,0%
17:00:00 89 88 98,9%
o EEEEEEEEELEELEEEEEREEEEEER oo
120 o O O O © O O O O O O vw 9O O O o O o O O O O O W
eSS eSS eeTeTTTTE eSO P ST 1000%
100 80,0%
21 | | |
60,0%
o Ly UL ANN S 1L
b= =1 = g -
40 '8!3‘2! — G“-'-Q*Ff!.m S m*gqﬁ!g H!ﬂ'm !ﬂ“\ﬁ‘ﬁ 40,0%
e sl e A Lo 2
0 i'n . [ ] ™ l [~ 0.0%
EEEEEE-EEEERLELEERERERERESE:
m m om m m m o o m m m m om m m m m o m m m m om m m
IR IIIPILIPIIYPIIPIYIIYIIRIYLIYIIYRIYLES
™~ ~ o~ o~ o o~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ o~ o~ o~ ~ ~ ~ ™~ ~ ~ ~ o~ o~ o~
~ ~ o~ o~ o~ =~ ~ ~J ~ ~ ~ ~ o~ o~ o~ ~ ~ ~J ~ ~ ~ ~ o~ o~ =~
o o 0 C C o 0 0 C 0 C o o o 0 0 0 0 0 C o o o O
™~ ™~ o~ o~ o~ o~ 0~ o~ ™~ ™~ ™~ ™~ o~ o~ ~ ™~ ™~ o~ ™~ ~ ™~ ™~ o~ o~ o~

Observacion No. 5:

Se solicita los AHT histéricas mensuales, diarias y por intervalos de 30 minutos para el segmento Chat.

Respuesta de Caja Honor:
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Observacién No. 6:

Se solicita definir cuantas interacciones simultaneas por agente se pueden atender.
Respuesta de Caja Honor: Por este canal maximo 7.

Observacion No. 7:

Se solicita los volimenes mensuales histéricos de correos recibidos.

Respuesta de Caja Honor:

TEMA TOTAL PART.
Correspondencia 1.060 52%
Informacién General 962 47%
Revisién de documentos 35 2%

Observacion No. 8:

Se solicita el Aht promedio de gestién por cada correo gestionado.
Respuesta de Caja Honor:

CORREO ELECTRONICO

158,1%
144,5%
138,5%
123,4%
127,0%

110,4%
107,1%

89,4%

77,4%

0,0%

300
250
80,0
| II I
60,0
) i
00

10:00:00 11:.00:00 12:00:00 13:00:00 14:00:00 15:00:00 16:00:00 17:00:00

6:00:

Observacion No. 9:

Se solicita definir si los agentes serdn multisegmentos (inbound, chat, correo) o se tendran agentes
exclusivos por segmento.

Respuesta de Caja Honor: Si, son multisegmentos.

Observacion No. 10:

Se solicita definir si se tiene contractualmente una cantidad definida de horas de capacitacion continua para
los agentes mensualmente.

Respuesta de Caja Honor: Las capacitaciones se deben hacer de la siguiente forma: por un lado, el
proveedor debe capacitar a los agentes en toda la informacion que debe brindar, aplicativos, tramites,
protocolos de atencién entre otros. Por otro lado Caja Honor hara capacitacion e induccion en todo lo
referente a la Entidad y sus tramites y normativa. Se sugiere dos horas diarias o las estimadas en el caso
de requerir refuerzo o actualizacién normativa, por lo tanto, esta estimacion esta a cargo del proveedor,
recomendando no afectar los indicadores de servicio.
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Observacion No. 11:

¢Cuentan con la autorizacion para el tratamiento de datos personales para hacer las Preguntas de
validaciéon de CIFIN — CONFRONTA?

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor tiene establecidas las politicas de tratamiento de datos y
actualmente cuenta con un servicio para confronta de los afiliados.

Observacion No. 12:

¢,Cuadles seran los porcentajes definitivos aplicables?
Respuesta de Caja Honor: El 100%.

Observacion No. 13:

Se solicita que la indemnidad sea bilateral, teniendo en cuenta que CAJA HONOR como RESPONSABLE
DEL TRATAMIENTO, por disposicion legal debe asumir una serie de obligaciones que no puede trasladar
al ENCARGADO.

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor no acepta la indemnidad bilateral, toda vez que, si bien es cierto,
la base de datos es propia y una vez se transfiera al adjudicatario, este debe garantizar lo contemplado en
la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y el Decreto Nacional 1377 de 2013 que reglamenta la citada Ley y demas
normas concordantes, sin afectar el buen nombre de Caja Honor.

Observacion No. 14:

¢, Cuentan con la autorizacion para el tratamiento de datos personales con fines de gestion comercial?

Respuesta de Caja Honor: En cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1581 de 2012 y a lo previsto en el
numeral 3 y el paragrafo del articulo 10 del Decreto 1377 de 2013, la Caja Promotora de Vivienda Militar y
de Policia es responsable del tratamiento de datos personales, para garantizar las finalidades descritas en
nuestra Politica de Proteccidon de Datos Personales.

Observacion No. 15:

Se solicita que el porcentaje maximo de grabaciones sea el 99.6%.

Respuesta de Caja Honor: Actualmente se cuenta con el un porcentaje de disponibilidad del 99,6%, se
espera minimo mantener este rango siempre y cuando que el proveedor respalde, garantice y cumpla con
las solicitudes que adelante la Caja frente a grabaciones.

Observacion No. 16:

¢ Cada que se instale una licencia de software en alguno de los equipos destinados a la operacién se
debera solicitar aprobacion del area de riesgos de CAJA HONOR?

Respuesta de Caja Honor: Si.

Observacion No. 17:

Se solicita ajustar, en el sentido de indicar que la propiedad intelectual desarrollada para la ejecucion del
CONTRATO sera titularidad del CLIENTE Unicamente cuando haya solicitado y costeado su desarrollo.

Respuesta de Caja Honor: Ver adenda N° 3 numeral 1.
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Observacion No. 18:

¢En caso de presentarse objeciones a las clausulas contenidas en el acapite de CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES TECNICAS Y OBLIGACIONES, como se debe diligenciar? ¢en qué espacio se
mencionan las salvedades? ¢se podra discutir con CAJA HONOR la redaccion, contenido y/o alcance de
algunas de las obligaciones alli mencionadas?

Respuesta de Caja Honor: La instancia para solicitar aclaraciones u observar el contenido de la
Convocatoria Publica era el termino de observaciones a la misma, establecido en el cronograma y cuyo
limite era el dia 28 de abril de 2022 hasta las 10:00 am. En cuanto a cémo se debe diligenciar el anexo N°
4, por favor ver Adenda N° 3 numeral 2.

Observacion No. 19:

¢, Se podra pactar que CAJA HONOR le comunicara al PROVEEDOR sobre los cambios normativos que
tengan relacion y/o impacto en las operaciones?

Respuesta de Caja Honor: Si. Ver Adenda N° 3 numeral 2.

Observacion No. 20:

¢ Qué cambios de personal se deberan informar al supervisor? ¢aplica para todos los perfiles de la
operacion?

Respuesta de Caja Honor: Si, aplica para todos.

Observacion No. 21:

¢, Se deberan prestar servicios en sitio o toda la operacion se manejard en las instalaciones del
PROVEEDOR?

Respuesta de Caja Honor: La operacion se prestara en sitio del proveedor.

Observacion No. 22:

¢, Se podréa pactar que al inicio del siguiente afio calendario las tarifas se actualicen con base en SMLMV o
IPC?

Respuesta de Caja Honor: Si.

Observacion No. 23:

¢, Cudl serd el procedimiento para la conciliacion de la facturacion mensual? Se solicita que se incluya que:
El no pago de las facturas por parte del CONTRATANTE dentro de los plazos establecidos en el presente
contrato, sin gue medie justa causa para ello debidamente aceptado por EL CONTRATISTA, facultara a
este para cobrar al CONTRATANTE intereses de mora a la tasa maxima legal mensual vigente, fijada por
la Superintendencia Financiera de Colombia y podra suspender el servicio aqui descrito o dar por terminado
unilateralmente el presente acuerdo, previo requerimiento por escrito al CONTRATANTE, con 10 dias
hébiles previos a la suspension dada la prioridad de servicio por el objeto social del CONTRATANTE.

Respuesta de Caja Honor: En cuanto al procedimiento para la conciliaciéon de la facturacion mensual se
informa que luego de radicada la factura Caja Honor tiene 30 dias para el pago de la misma, en cuanto a
lo mencionado sobre los intereses, no se acepta observacion.
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Observacion No. 24:

¢, Cudl serd el plazo para aportar polizas, una vez firmado el contrato? ¢, Se podra pactar que las polizas de
CALIDAD y CUMPLIMIENTO cubran un 20% del valor del Contrato con vigencia del Contrato mas 3
meses?

Respuesta de Caja Honor: El promedio del plazo para aportar pdlizas son 3 dias, una vez se encuentre
suscrito el contrato. En cuanto a la observacién relacionada con las pdlizas de calidad y cumplimiento, se
informa que la Caja exige que las mismas tengan un cubrimiento del 20% con vigencia del contrato mas 6
meses.

Observacion No. 25:

¢ Se podra pactar la terminacion unilateral y anticipada por parte del PROVEEDOR, otorgando un tiempo
prudencial para hacer el empalme con el nuevo?

Respuesta de Caja Honor: De acuerdo con el Manual Interno de Contratacion de la Entidad, solo es
procedente la terminacion anticipada por mutuo acuerdo entre las partes. En el evento en que se genere
la situacion planteada por el proveedor, debera generarse el empalme.

Observacion No. 26:

Respecto a la clausula de indemnidad, solicitamos considerar se limite la transferencia de la
responsabilidad a un maximo de un 10% del valor total del contrato por perjuicios directos y que la
responsabilidad que sea indilgada sea como consecuencia de una actividad probadamente dolosa o
culposa del contratista y siempre que estos hayan supuesto un dafio reconocido por autoridad competente
mediante resolucién en firme, sentencia judicial debidamente ejecutoriada o acuerdo conciliatorio entre las
partes.

Respuesta de Caja Honor: No se acoge la observacion.

Observacion No. 27:

Se solicita que la CL. PENAL opere Unica y exclusivamente ante eventos que afecten de manera grave y
sustancial, que ponga en riesgo la ejecucién del Contrato.

Respuesta de Caja Honor: No se acoge la observacion.

Observacion No. 28:

Se solicita que: En caso de presentarse algun hecho o situacién que conlleve al desequilibrio econémico
del contrato, LAS PARTES acordaran las medidas a tomar con fin de reestablecer la estabilidad econémica,
teniendo en cuenta los parametros, pautas y lineamientos establecidos al inicio del contrato.

Respuesta de Caja Honor: En el pliego de condiciones se estipula presupuesto para el cumplimiento del
objetivo del contrato, el oferente que se seleccione debera dar cumplimiento al contrato de acuerdo con el
presupuesto sustentado en su Oferta. La duracién del contrato determina el presupuesto del contrato.

Observacion No. 29:

¢ Requiere software de ofimética o algun otro software para la operacién?

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor provee las licencias de seguridad, las de sistema operativo y
ofimatica y demas software de a la necesidad del proyecto el proveedor de servicio siempre y cuando estén
avaladas y autorizadas por la Oficina Asesora de Riesgo de la Entidad. Es de aclarar que de ofimética no
todos la requieren.
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Observacion No. 30:

¢El cliente requiere instalar software propio adicionales en las estaciones de trabajo? ¢Cudl? ¢Entrega
licencias?

Respuesta de Caja Honor: La Entidad no requiere instalacion de un software adicional, asi mismo los
equipos deben contar con licenciamiento operativo, el cual lo debe asumir el proveedor. El software de
seguridad lo asumira la Entidad.

Observacion No. 31:

Por favor confirmar si la Entidad requiere servicio de whatsApp, se tiene estimado de consumo/mes?
Respuesta de Caja Honor: No requiere.

Observacion No. 32:

Por favor confirmar las estadisticas de consumo en servicio de Chatbot/Mes.
Respuesta de Caja Honor: No requiere servicio chat bot.

Observacion No. 33:

Por favor compartir el flujo de IVR y flujo de chatbot.

Respuesta de Caja Honor: No contamos con Chat Bot por medio del Centro de Contacto de Atencién al
Ciudadano, sin embargo, se remite flujo del IVR activo:

e Si desea obtener una cita para adelantar trdmite en cualquiera de nuestros puntos nivel nacional
marque 1.

e Sidesea informacion sobre los puntos de atencién al afiliado a nivel nacional marque 2.

e sobre caja honor y sus tramites para solucién de vivienda marque 3.

e Sidesea obtener acompafamiento para radicar su tramite por el portal transaccional marque 4.

e Sidesea ser atendido por un asesor marque 5.

o Para repetir este mena marque 9.

Observacion No. 34:

¢, Si nos integramos con sistemas de informacion, ¢cuales son los métodos de integracion al CRM de la
entidad?

Respuesta de Caja Honor: Seria a través de servicios web.

Observacion No. 35:

Por favor confirmar si se requiere servicio de VPN.

Respuesta de Caja Honor: No se requiere, el servicio de la operacidn se prestara presencialmente en sitio
de conformidad con las disposiciones gubernamentales.

Observacion No. 36:

¢La Entidad dispone de herramientas para gestion de BackOffice? ¢ Cuéles? ¢ Entrega licenciamiento?

Respuesta de Caja Honor: La Entidad tiene herramientas propias para la gestion de BackOffice, la
informacion de las herramientas se brindara al adjudicatario, sin embargo, el proveedor debe contar con su
propio licenciamiento.

i NIT: 860021967 - 7 3 3 =
: ] © B © f © NNk
8 www.cajahonor.gov.co - contactenos@cajahonor.gov.co icontec icontec icontec
Carrera 54 No. 26-54 - Bogotd D.C. Colombia Q g
150 9001 150 / IEC ISO 45001

BIENESTAR Y EXCELENCIA 21001 Srun-n Socialy Lmam!é.:al
CO-5C2092-1  CO-S-CERS07703  ST-CER887079 s

VIGILAD O SUPERINTENDENCIAFINANGIERA

13de23




La seguridad = mindefensa

cajaHonor

Promotera de Vivienda Milltar y de Policia

es de todos

Fecha aprobacién: 28-02-2022 / Version: 004
Cédigo: GC-NA-FM-056

Observacion No. 37:

Solicitamos a la Entidad aclarar si los asesores de la operacion requieren el licenciamiento Office.
Respuesta de Caja Honor: No.

Observacion No. 38:
¢La Entidad suministrara las grabaciones para la configuraciéon de IVR?

Respuesta de Caja Honor: No, la Entidad no suministra estas grabaciones.

Observacion No. 39:
Se solicita a la Entidad si requiere canal dedicado de datos de Backup?

Respuesta de Caja Honor: Si se requiere.

Observacion No. 40:

Por favor confirmar las estadisticas de consumo de servicio de correo, o confirmar si la entidad y si
suministra su correo corporativo.

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor solo entrega correo corporativo para el manejo de una sola
persona, el resto de personal debe utilizar el correo corporativo del proveedor.

Observacion No. 41:
¢En qué medios esperan recibir los informes (FTP, disco duro externo)?

Respuesta de Caja Honor: Los informes se deben remitir por medio del correo electrénico y medio
magnético (USB, CD) al igual que las grabaciones de las llamadas, tnicamente medio magnético.

Observacion No. 42:

¢Los agentes podran realizar sus labores en 100% teletrabajo o trabajo en casa teniendo en cuenta las
condiciones de Emergencia Sanitaria actuales?

Respuesta de Caja Honor: No, el servicio de la operacién se prestard presencialmente en sitio de
conformidad con las disposiciones Directiva presidencial del 07 de agosto 2020 y directiva presidencial del
04 de junio del 2021.

Observacion No. 43:
Por favor confirmar si la Entidad cuenta con lineas posicionadas para recibir el trafico inbound y si debe
tramitarse alguna sesion de lineas de los actuales proveedores.

Respuesta de Caja Honor: Si, Caja Honor cuenta lineas in bound que es la 018000 y el PBX, no es
necesario hacer sesion de lineas.

Observacion No. 44:

¢La Entidad requiere la atencion de linea 018000 en este proceso? ¢,En caso de ser asi, indicarnos si los
consumos de dicha linea seran asumidos por la Entidad?

Respuesta de Caja Honor: Si, Caja Honor cuenta con la linea 018000 y los costos son asumidos por la
Entidad.

Observacion No. 45:

Por favor confirmar la direccién del datacenter principal del cliente.
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Respuesta de Caja Honor: Los canales deben ser instalados en la Sede CAN — Cra 54 # 26-54 (Punto
Alterno) no en el Datacenter principal del cliente.

Observacion No. 46:

¢ Si nos integramos con sistemas de informacion, ¢ cuéles son los métodos de integracion que cuenta el
cliente para poder acceder a la informacion?

Respuesta de Caja Honor: Los sistemas de informacién son web.

Observacion No. 47:

Por favor confirmar el tiempo de implementacién del proyecto, una vez sea adjudicado el negocio.
Respuesta de Caja Honor: La implementacion debe realizarse una vez el adjudicatario presente las
poélizas a la Entidad, sean aprobadas, se suscriba Acta de Inicio y se adelanten los tramites de colovacion
de los MDLS (principial y alterno).

Observacion No. 48:

¢ Se solicita a la Entidad aclarar el alcance y las caracteristicas técnicas de los servidores propios local
actualmente, y que aplicaciones tienen en funcionamiento? ¢, Cual serian responsabilidad del proveedor?

Respuesta de Caja Honor: Todas las aplicaciones son web.

Observacion No. 49:

¢La autenticacion para ingreso a las aplicaciones es contra el LDAP (Directorio Activo) del Cliente o del
oferente?

Respuesta de Caja Honor: Directorio activo de Caja Honor.

Observacion No. 50:

Se solicita a la entidad aclarar si se requiere servicio de impresion.
Respuesta de Caja Honor: No.

Observacion No. 51:

Se solicita a la Entidad confirmar el tipo de la base de datos (Oracle, SQL, otras).
Respuesta de Caja Honor: Todas las aplicaciones son web.

Observacion No. 52:

¢ Por favor confirmar si se requiere canal de conexion entre las compafias, Canal dedicado de datos? ¢, Que
ancho de banda?

Respuesta de Caja Honor: Se debe proveer un canal de datos dedicado simétrico, con capacidad minima
de 10 Mbps entre Caja Honor y el Centro de Contacto de uso exclusivo, con un canal de respaldo del mismo
ancho de banda al del canal principal, el cual deberd llegar por trayecto fisico diferente y con ultima milla
en fibra.

Observacion No. 53:

Por favor confirmar si debemos instalar aplicaciones cliente servidor en las maquinas de los asesores 0 si
las aplicaciones por parte del CLIENTE son web.
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Respuesta de Caja Honor: Todas las aplicaciones son web.

Observacion No. 54:

El cliente acepta dentro de sus procesos de operacion equipos de cémputo con las siguientes
caracteristicas: Corei5 8GB RAM, 512 DD.

Respuesta de Caja Honor: El equipo tiene que ser Corei7, minimo 8GB RAM, 512 DD.

Observacion No. 55:

Se solicita a la Entidad confirmar si requiere alguno de los siguientes servicios: Virtual hold, y/o agente
virtual ¢,cantidad de minutos?

Respuesta de Caja Honor: No se requiere.

5. Oferente INTELCIA

Observacion No. 1:

¢Es viable que la propuesta sea presentada solo en medio digital a través de correo electrénico? O
definitivamente se debe presentar en fisico impresa.

Respuesta de Caja Honor: Se debe presentar en fisico tal y como se solicita en la Convocatoria Publica
N° 1 de 2022.

Observacion No. 2:

Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional: ¢ es correcto afirmar que este servicio de IVR es
informativo y no realiza modificaciones sobre las BBDD de Caja Honor? Ej: usuario se comunica a la linea
y el IVR de acuerdo a la opcién va y consulta un dato en las BBDD y se lo entrega al usuario.

Respuesta de Caja Honor: Si, es informacion general, no esta relacionado con BBDD.

Observacion No. 3

¢, Cudl sera el método de integracion entre el IVR y las BBDD de Caja Honor?
Respuesta de Caja Honor: Ninguno, por medio del IVR no se habilita BBDD para el IVR.

Observacion No. 4:

Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional: ¢podrian compartir el arbol actual del IVR que
tienen implementado?

Respuesta de Caja Honor:
e Si desea obtener una cita para adelantar tramite en cualquiera de nuestros puntos nivel nacional
marque 1.
Si desea informacion sobre los puntos de atencién al afiliado a nivel nacional marque 2.
sobre caja honor y sus tramites para solucion de vivienda marque 3.
Si desea obtener acompafiamiento para radicar su tramite por el portal transaccional marque 4
Si desea ser atendido por un asesor marque 5para repetir este ment marque 9.
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Observacion No. 5:

Minuto IVR con reconocimiento de Voz: ¢ este servicio hace referencia a que el usuario pueda interactuar
con la maquina y este reconozca lo que esta consultando el usuario para entregarle la informacion? ¢En
caso de que la maquina no reconozca la pregunta podria desbordar al asesor?

Respuesta de Caja Honor: Si.

Observacion No. 6:

Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva: ¢la grabacién de
estos audios puede ser con personal de nuestra estructura?, es decir voz no profesional de estudio de
grabacion.

Respuesta de Caja Honor: Si, puede ser con el recurso humano de su estructura.

Observacion No. 7:

Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva: en promedio cuantos
audios se pueden estar grabando mensualmente y cual es su duracion?

Respuesta de Caja Honor: Tenemos un promedio de 2 grabaciones por mes con una durabilidad de 2
minutos maximo.

Observacion No. 8

Agente en Sitio general: ¢es correcto afirmar que cuando se menciona en sitio es en las instalaciones
nuestras?

Respuesta de Caja Honor: Si.

Observacion No. 9:

Supervisor IT: dado que se solicita 1 supervisor para la campafa; ¢podriamos asumir que este debe ser
exclusivo para el proyecto de Caja Honor?

Respuesta de Caja Honor: Si, Toda vez que el supervisor debera desarrollar actividades de consulta y
reportes para Caja Honor, asi mismo garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio a cabalidad.

Observacion No. 10:

Lider de calidad: ¢, Caja Honor cuenta con una ratio que debamos mantener para el lider de calidad o puede
ser a potestad del proveedor?

Respuesta de Caja Honor: Si, Puede ser a potestad del proveedor.

Observacion No. 11:

1) Cerramiento area de trabajo en Centro de Contacto: ¢ la cantidad que relacionan de 60 hace referencia
a un espacio para 60 personas?

Respuesta de Caja Honor: El espacio debe ser indicado por el Oferente, el cual debe garantizar el buen
funcionamiento a la operacion. Ver Adenda N° 3 numeral 4.
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Observacion No. 12:

¢Es posible enviar los perfiles que solicitamos desde el area de RRHH del equipo sin los datos
demograficos? Esto a razén de dar cumplimiento al Habeas Data y porque solo hasta el momento de la
adjudicacion el equipo puede ser asignado para conocimiento de Caja Honor.

Respuesta de Caja Honor: De acuerdo con lo mencionado en la nota 1 (pag. 5) de la Convocatoria Publica,
las hojas de vida del personal se deben allegar una vez se suscriba el contrato.

Observacion No. 13:

¢, Qué sucederia en caso de que se envien las hojas de vida para la presentacioén del RFP, pero al momento
de la adjudicacion, aungue se sigan manteniendo los perfiles requeridos el equipo sufra una modificacion?

Respuesta de Caja Honor: De acuerdo con lo mencionado en la nota 1 (pag. 5) de la Convocatoria Publica,
las hojas de vida del personal se deben allegar una vez se suscriba el contrato.

Observacion No. 14:

Garantizar una efectiva atencién en los eventos a personas que hablen otras lenguas. ¢ Hace referencia a
idioma inglés? Si es asi, ¢Qué porcentaje de la operacion debe ser Bilinglie? Tener en cuenta que los
agentes tendrian una asignacion salarial mas alta.

Respuesta de Caja Honor: Al verificar las interacciones a la fecha y analizando el servicio que necesitan
los afiliados, se considera que Caja Honor no requiere contar con agentes que hablen otras lenguas o
idiomas para trabajar tiempo completo, puesto que a la fecha que no se ha presentado afiliados que
requieran este servicio, teniendo en cuenta que la lengua materna de los afiliados es el espafiol, en caso
de presentarse casos eventuales La Caja informara al proveedor para atender esta situacion.

Observacion No. 15:

Telefonia: ¢ Cuantas llamadas mensuales en promedio estan recibiendo actualmente?
Respuesta de Caja Honor: A la fecha el promedio de llamas es de 22.102 al mes.

Observacion No. 16:

Telefonia: ¢ Cual es el TMO promedio de la llamada?
Respuesta de Caja Honor: El promedio de TMO es de 05:28 minutos.

Observacion No. 17:
Chat: ¢ Cuantas sesiones en promedio se reciben al mes?

Respuesta de Caja Honor: A la fecha el promedio de interacciones del chat es de 11.002 al mes.

Observacion No. 18:

Chat: ¢ la plataforma de atencion de Chat es suministrada por Caja Honor?
Respuesta de Caja Honor: No, debe ser suministrado por el proveedor.

Observacion No. 19:

Chat: si la respuesta anterior No, debemos integrarnos con plataformas o sistemas de Caja Honor. ¢ Como
ser& el método de integracion?
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Respuesta de Caja Honor: El servicio de chat es incluyente dentro de los servicios del proveedor, con el
fin de cubrir la necesidad de Caja Honor.

Observacion No. 20:

Correo: ¢ para la atencion del correo es necesario algun requerimiento de sistema (outlook, gmail) por parte
nuestra o ustedes entregan las credenciales?

Respuesta de Caja Honor: Caja Honor entregara una cuenta con licencia para el manejo del correo
asignado para la operacién (un solo equipo).

Observacion No. 21:
Correo: ¢dentro de los ANS se tiene contemplado el tiempo en caso de escalar algun ticket? ¢ O no existe
escalamiento?

Respuesta de Caja Honor: El escalamiento de ticket debe ser inmediato por medio de la supervision del
contrato, en caso de ser una novedad que demore mas de 5 horas para solucionar, esta debe ser reportada
internamente a la Oficina Asesora de Gestion del Riesgo (OAGRI) de la Entidad.

Observacion No. 22:
¢ Los asesores son Multiskill? ¢ Atienden los 3 canales?

Respuesta de Caja Honor: Si, es importante contar con servicio multiskill para la operacion.

Observacion No. 23:

Si la respuesta anterior en No. ¢,De los 33 asesores requeridos, qué porcentaje atiende chat y correo?
Respuesta de Caja Honor: No, aplica respuesta.

Observacion No. 24:

SERVICIO DE IVR: ¢el canal dedicado principal y backup es el solicitado en la plantilla de cotizacién? En
caso contrario indicar el ancho de banda requerido.

Respuesta de Caja Honor: Es correcto, la solicitud indica un ancho de banda de 10 Mpbs para canal
principal y 10 Mbps para Backup.

Observacion No. 25:

2.4: actualmente ninguna plataforma cuenta con la disponibilidad del 100% de las grabaciones. Nuestra
plataforma graba el 100% con disponibilidad del 99,6%. ¢ Esta bien para Caja Honor?

Respuesta de Caja Honor: Actualmente se cuenta con el un porcentaje de disponibilidad del 99,6%, se
espera minimo mantener este rango siempre y cuando que el proveedor respalde, garantice y cumpla con
las solicitudes que adelante la Caja frente a grabaciones.

Observacion No. 26:

2.5: cuantas licencias de monitoreo son requeridas para Caja Honor?

Respuesta de Caja Honor: No es clara la observacioén, sin embargo, se precisa que en las supervisiones
que hace Caja Honor no requiere licenciamiento.
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Observacion No. 27:

2,7: Nosotros mantenemos grabaciones en linea por 6 meses, ¢estd bien para Caja Honor que
establezcamos tiempos periédicos de enviar las grabaciones y depositarlas a través de método seguro
para Caja Honor?

Respuesta de Caja Honor: Si, con el fin de velar y salvaguardar la informacién de las grabaciones de
llamadas Caja Honor, requiere copia de las grabaciones mensuales por medio magnético, las cuales son
almacenadas en Gestion Documental de la Entidad.

Observacion No. 28:

2,7. Se requiere que custodiemos los archivos de grabacion en nuestros sistemas? ¢ por cuanto tiempo?
Respuesta de Caja Honor: Si, las grabaciones, chat, tipificacion y correo se deben custodiar minimo 6
meses, maximo el tiempo de ejecucion del contrato, sin embargo, cabe resaltar que las grabaciones las
deben suministra por medio magnético a Caja Honor.

Observacion No. 29:

14,14: ¢ el soporte técnico debe ser 7 x 24?

Respuesta de Caja Honor: Si se refiere a la linea telefonica, el soporte técnico sera de 6 X 9 Si se trata
del soporte de canales es de 7x24.

Observacion No. 30:

Se menciona el documento manual de seguridad y ciberseguridad. ¢ Este serd compartido en que etapa
del proceso?

Respuesta de Caja Honor: Una vez inicie el contrato.

6. Oferente CONTENTO BPS

Observacion No. 1:

Es posible contar con talento humano con menos de 2 afios de experiencia en el rol de agente de servicio?

Respuesta de Caja Honor: Se hace necesario contar con talento humano con experiencia minimo de 2
anos.

Observacion No. 2:

El servicio se puede prestar desde la ciudad de Medellin en sitio? ¢,O debera ser prestado desde la ciudad
de Bogota? ¢ Hay posibilidad de manejar esquema hibrido entre site y teletrabajo?

Respuesta de Caja Honor: La operacion debe ser en la ciudad de Bogota teniendo en cuenta el esquema
de telefonia con el cual cuenta Caja Honor en la actualidad que a su vez facilita el soporte técnico de
segundo nivel que los ingenieros realizan en Bogota esto permite prestar el soporte de parte de Caja Honor
de una manera mas oportuna. Asi mismo se informa que no se contempla el trabajo hibrido, de conformidad
con la normatividad gubernamental Caja Honor se requiere trabajo presencial.

Observacion No. 3:

Cual es la volumetria histérica por servicio, promedio mensual de llamadas, intradia e intrasemana:
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Canal Cantidad
Linea telefénica 22,102
Chat 11,002
Correo 2,197

Observacion No. 4:

General
mail.

AHT - TMO Cual es el AHT o TMO promedio por interaccion o por canal, llamada, chat o

Respuesta de Caja Honor:

TMO
Linea 0:06:36 0:06:26 0:06:00 0:05:35
Chat 0:24:50 0:21:50 0:26:14 0:22:25
Correo N/A N/A N/A N/A

Observacion No. 5:
¢ Se debe montar una troncal SIP a través del enlace MPLS para la recepcién de llamadas o se exponen
DID para desbordes, cuantos?

Respuesta de Caja Honor: Si, se cuenta con dos (2) DID.

Observacion No. 6:

¢ Se cuenta con el arbol del Ivr actual y cuales procesos se automatizan a través del web service?
Respuesta de Caja Honor: Por un lado, si se cuenta con un arbol del IVR el cual se realiza a través del
actual proveedor que presta el servicio de Centro del Contacto al Ciudadano. El nuevo proveedor debera
realizar su propio arbol del IVR, por otro lado, el web service es propio de Caja Honor.

Observacion No. 7:

¢ Se puede contratar con cualquier proveedor se debe contratar los enlaces MPLS?

Respuesta de Caja Honor: Se puede contratar siempre y cuando se dé cumplimiento a lo definido por
CAJA HONOR en las especificaciones técnicas.

Observacion No. 8:
¢ Se debe contar con algun servicio de Cross conection para los enlaces MPLS en el Datacenter de Caja
Honor?

Respuesta de Caja Honor: No se debe contar con Cross Conection. Los enlaces estaran directamente

en la sede CAN.

Observacion No. 9

¢El web service para el acceso desde el Ivr o Crm se debe montar a través de los enlaces MPLS o por
internet?

Respuesta de Caja Honor: Es por internet.
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Observacion No. 10:

¢El Crm debe ser de un estandar de mercado o se permiten desarrollos Inhouse del proveedor?
Respuesta de Caja Honor: No se contrata servicio de CRM con el Centro de Contacto.

Observacion No. 11:

¢ Todos los equipos deben ser Corel7? no se permite Corel5?
Respuesta: Si, debe ser COREI7.

Observacion No. 12:

¢, Todos los equipos deben contar con camara siendo de escritorio?
Respuesta de Caja Honor: No, Caja Honor no autoriza camaras.

Observacion No. 13:

éa qué cargos se le debe instalar Office 365?, los demas se permite OpenOffice o LibreOffice?

Respuesta de Caja Honor: A un correo electronico institucional de Caja Honor. No se permite instalaciéon
de OpenOffice o LibreOffice.

Observacion No. 14:
¢ Se debe contar con encerramiento para la operacion?

Respuesta: Si.

Observacion No. 15:

¢, Se debe instalar un SFTP para transferencia de informacién?
Respuesta: No.

Observacion No. 16:

¢,Se maneja algiin mecanismo de encripcion para la transferencia de informacioén?
Respuesta de Caja Honor: No, no se realiza transferencia de inscripcion, por lo tanto, no se requiere.

Observacion No. 17:

¢ Se cuenta con canales digitales actualmente?
Respuesta de Caja Honor: Portal transaccional, tramite en linea, APP, Pagina WEB.

Observacion No. 18:

¢Se cuenta con alguna linea certificada de WhatsApp?
Respuesta de Caja Honor: A la fecha no se cuenta con Whatsapp contratado con Centro de Contacto.

Observacion No. 19:

¢,Cuanto tiempo se debe hacer guardado en linea y reposo de la informacién y audios?
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Respuesta de Caja Honor: Durante minimo 6 meses. Sin embargo, se debe tener grabacién de las
interacciones en medios magnéticos con copia a la Entidad.

Observacion No. 20:

cuento tiempo dura el entrenamiento inicial para los agentes?

Respuesta de Caja Honor: Las capacitaciones se deben hacer de la siguiente forma: por un lado, el
proveedor debe capacitar a los agentes en toda la informacion que debe brindar, aplicativos, tramites,
protocolos de atencién entre otros. Por otro lado Caja Honor hard capacitacion e induccién en todo lo
referente a la Entidad y sus trdmites y normativa. Se sugiere dos horas diarias o las estimadas en el caso
de requerir refuerzo o actualizacién normativa, por lo tanto, esta estimacion esta a cargo del proveedor,
recomendando no afectar los indicadores de servicio.

Observacion No. 21:

En caso de no cumplir totalmente con los atributos de los perfiles solicitados para agente y agente especial,
se puede manejar el cargo bajo concesidn? ¢ Es decir, ajustar lo mas posible el perfil para cumplir con lo
requerido?

Respuesta de Caja Honor: No. Se deben presentar lo solicitado por la Entidad.

Observacion No. 22:

La plataforma debe ser omnicanal? ¢,0O es posible tener opcion de multicanalidad?

Respuesta de Caja Honor: No es clara la pregunta, sin embargo, Caja Honor cuenta con su propia
plataforma comercial.

Atentamente,
Revisé: Aprobo:
Firma: Firma:
Janefriend Carolina Ducuara Granados Ricardo William Bendeck Acevedo
Jefe del Area de Compras y Contratacion Subgerente Administrativo
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