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BANCO DE COMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIA S.A. — BANCOLDEX

INVITACION PUBLICA No. 2024002

ADENDA No. 2

TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA SELECCION Y CONTRATACION DE UNA PERSONA
JURIDICA QUE PRESTE EL SERVICIO DE CONTACT CENTER EN BANCOLDEX.

Con atencidn a lo establecido en el numeral 3.5 adendas de las condiciones generales de
los términos de referencia del presente proceso de seleccidn, “Bancdldex comunicard
mediante adendas, las aclaraciones y modificaciones que encuentren conveniente hacer a
estos Términos de Referencia. Todas las adendas deberdn ser tenidas en cuenta por los
oferentes para su Propuesta y formaran parte de estos Términos de Referencia. Las
Adendas serdn remitidas a los proponentes mediante el Sistema o publicadas en la pagina
web de Bancoldex en caso de ser invitacidon publica” y a las observaciones presentadas por
los interesados a los términos de la convocatoria, se ha encontrado procedente realizar los
ajustes que se exponen a continuacion.

Para facilitar la identificacion de las modificaciones, se transcriben los apartes de los
términos de referencia que se modifican mediante esta adenda, con las eliminaciones
marcadas en eelerazul y las inserciones en color rojo.

La presente adenda incorpora las siguientes modificaciones:

A las Condiciones Especiales:

Numeral 2.2 “Cronograma de la invitacién”:

Numeral 3.7.2 “Experiencia del Equipo de trabajo”

Numeral 3.7.6. “Criterios de Sostenibilidad Ambiental”

Numeral 5.4. “Forma de pago”

Numeral 5.7 — “Obligaciones del Contratista/Obligaciones especiales de seguridad de la
informacién y proteccién de datos personales N° 6”

Numeral 5.7 “Modificacidon Obligaciones del Contratista N° 24”.

Numeral 5.10. “Garantia del contrato”

8. Numeral 5.11. “Causales de terminacion del contrato” N° 5
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Anexos

9. Aclaracién de no aplicabilidad para el certificado "Certificacidon de dependientes"
10. ANEXO No 12 Ajustes y precisiones sobre ANS y Penalidades

11. ANEXO No 16 Formato de Propuesta Econdmica

12. ANEXO No 17 tabla de indicadores de desempefiio asesores de contact Center.xlsx
13. Anexo No 18 “ Matriz de Requerimientos Funcionales

14. Anexo No 19 "Informacién Complementaria"
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CONDICIONES ESPECIALES

1. Numeral 2.2 Cronograma de la invitacion:

Se ajustan las fechas correspondientes a Cierre de la publicacidon y presentacion de las
propuestas y Fecha adjudicacidn asi:

EVENTO FECHA INICIAL MODIFICACION
Apertura 23 de febrero de 2024
Formulacion y radicacién vy/o
envié de inquietudes 1 de marzo de 2024
Respuesta y/o aclaraciones a
Proponentes 11 de marzo de 2024
Cierre de la publicacion vy| 18demarzede2024a | 20de marzo de 2024 a
presentacion de las propuestas las4:00:00-P-M las 4:00:00 P.M
Fecha adjudicacién 2 de mayo de 2024

Se informa que el Sistema deshabilitara las actividades descritas en el Cronograma de
acuerdo con el vencimiento de las fechas informadas en este.

2. 3.7.2 Experiencia del Equipo de trabajo

En este numeral se aclara el evento en que se deberd presentar la Carta de Intencidn de los
miembros que conforman el equipo de trabajo.

El equipo de trabajo debera ser suficiente e idoneo para cumplir con la prestacidon del
servicio de Contact Center. Como minimo, el proponente debe tener un equipo de trabajo
compuesto por los siguientes perfiles:

Staff ( Coordinador — Formador o Lider Calidad - Datamarshall):
e Formacion: Profesional Graduado, deben haber culminado sus estudios de pregrado
en carreras tales como: Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial,

Economia, banca o carreras afines.

e Experiencia: Minimo tres afos de experiencia en la supervision o coordinacién de
Call Center o Contact Center, como lider de calidad o Datamarshall, atendiendo
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Asesor

actividades relacionadas con los Productos y servicios de entidades financieras. Muy
buen manejo de relaciones interpersonales, trabajo bajo presién, excelente dominio
de Excel, amplia experiencia en realizacidon de informes gerenciales, habilidades para
comunicarse.

Habilidades o destrezas: Manejo de software, manejo de Internet, manejo de los
programas Word, Excel y Power Point, habilidad en digitacién.

Especificas de la actividad: Habilidades de supervision, Actitud de servicio, Excelente
expresion oral, Abierto a escuchar, Capacidad descriptiva, Habilidad para el manejo
de objeciones del Cliente, Flexibilidad ante el cambio, Tolerancia, conocimiento de
las operaciones bancarias a nivel nacional, Pensamiento analitico e identificacion de
oportunidades de negocio.

de Servicio Contact Center profesional

Formacidn: Profesional graduado debe haber culminado sus estudios de pregrado o
tecndlogos, en carreras como: Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial,
Economia, banca o afine

Experiencia: En labores comerciales, de mercadeo, sector financiero directamente o
a través de Contact Center. Del salario base esperamos se presenten propuestas de
esquemas de paga variable por cumplimiento de objetivos. Los objetivos se fijaran
en conjunto con el equipo supervisor de la operacidon de Bancoldex. ¢

Habilidades o destrezas: Manejo de software, Manejo de Internet, Manejo de
programas en Word, Excel y Power Point, Habilidad en digitacidn.

Especificas del cargo: Actitud de servicio, Excelente expresidon oral, Abierto a
escuchar, Capacidad descriptiva, Tolerancia al estrés, Capacidad de trabajo bajo
presion, Capacidad de andlisis y sintesis, Capacidad de aprendizaje, Adaptacion al
cambio, Habilidad para el manejo de las objeciones ante el Cliente y jefes, nociones
de los Productos y servicios que ofrecen las entidades financieras, sdlidos
conocimientos en Contact Center con habilidades comerciales.

El proponente debe incluir en su propuesta todos los perfiles de los cargos que participaran
en la estructuracién e implementacién del Contact Center. Ademas, debera adjuntar las

cartas

de intencién de cada integrante del Equipo de Trabajo que participard en la

estructuracion e implementacion del Contact Center en las que manifiesten el compromiso
de trabajar en el objeto de esta convocatoria, en el evento que el Proponente resulte
favorecido con la adjudicacion de la invitacidn y diligenciar el Anexo No 9. “Formato de
Composicidn del equipo de trabajo”. La carta de intencion no es obligatoria para los
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asesores y perfiles del staff que vayan a prestar el servicio después de la puesta en
produccién del Contact Center. En caso de incluir profesionales con titulo como Ingenieros
debera incluir Acta de Grado o Diploma que lo acredita como tal.

Se aclara que la contratacién del equipo de trabajo debera realizarse directamente por el
proponente seleccionado bajo la figura de contrato laboral a término indefinido con todas
las prestaciones de ley, para lo que en la propuesta debera presentarse el esquema salarial
fijo y variable (segun lo defina el proponente), plan de beneficios, etc. acorde a la capacidad
instalada propuesta.

El mayor puntaje de este criterio se otorgara al proponente cuyo equipo de trabajo tenga
el mayor nimero de meses de experiencia consolidados. A las demas propuestas se
otorgara el puntaje proporcional aplicando una regla de tres.

Nota 1: En todo caso, el equipo de trabajo que el proponente se obligue a poner a
disposicion de EL BANCO para la ejecucién del contrato, sera aquel conformado por los
funcionarios y expertos de las calidades profesionales indicadas en la propuesta
presentada, la cual hace parte integral del contrato y cuya destinacion a la ejecucidn se
establece en dicha propuesta. Para la ejecucion del contrato se nombrara un lider, quien
tendra a su cargo la gerencia del mismo, el cual contard con el apoyo del grupo de trabajo
ofrecido por el proponente en su propuesta. Dicha persona serd el interlocutor exclusivo
para EL BANCO.

Nota 2: En todo caso, se podra solicitar, en cualquier momento, la remocion de alguno de
los funcionarios designados para la ejecucion del contrato siempre y cuando los hechos por
los cuales se solicita el cambio de personal se soporten en razones objetivas, debidamente
sustentadas y relacionadas con el cumplimiento de las calidades profesionales que les son
exigibles a dicho personal. Asi mismo cualquier cambio que se produzca en el equipo de
trabajo por decisiéon del proponente seleccionado, debera contar previamente con la
aprobacion de EL BANCO. En ambos eventos, conjuntamente las partes evaluardn las
razones que sustentan los cambios en el equipo de trabajo y una vez concertado dicho
cambio, el proponente seleccionado tendran diez (10) dias habiles para hacer efectivo el
mismo, asignando un profesional de las cualidades y/o habilidades iguales y/o superiores al
que se reemplaza.

3. 3.7.6. Criterios de Sostenibilidad Ambiental

En este numeral se aclara el puntaje asignado para este criterio, con el fin de corregir el
error en la sumatoria de los puntajes asignados.
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El proponente deberd demostrar cumplimiento de los siguientes criterios de sostenibilidad
ambiental aportando lo indicado como medio de verificacion. La puntuacién se otorgard

segun la siguiente tabla

Criterio

Medio de Verificacion

1. En caso que durante la ejecucion
contractual se requiera la impresion de
documentos, para lo cual se privilegiara el
uso de papel 100% ecoldgico, o papel
fabricado con madera proveniente de
plantaciones forestales sostenibles y 100%
libre de coloro elemental o que cuente con
el Sello Ambiental Colombiano. De igual
manera y cuando el documento lo permita,
se reutilizaran hojas ya usadas por una cara,
por ejemplo para listados de asistencia o
similares. Dos Ya (21) punto

Declaracién juramentada del Proponente
firmada por el representante legal donde se
comprometa a entregar ficha técnica del
papel a utilizar y/o reporte con acciones de
reutilizacion de papel

El proponente que presente la declaracion
juramentada obtendrd la calificacion total
de dos ¢# (24) punto. Quien no la presente
obtendra cero (0) puntos

2. Asegurar la gestiéon adecuada de los
residuos (erdinarios—aprovechables;
Residuos de Aparatos Eléctricos v
Electrénicos- RAEES ypeligreses) generados
durante la prestacion del servicio de centro
de contacto en el marco de la normatividad
vigente y aplicable. Tres Bes (32) puntos

Declaraciéon juramentada del Proponente
firmada por el representante legal donde se
comprometa a entregar con la factura los
certificados de gestion de residuos.

El proponente que presente la declaracion
juramentada obtendra la calificacion total
de tres des (32) puntos. Quien no la presente

obtendra cero (0) puntos

4. 5.4. Forma de pago

Se incluye regla para la actualizacion de las tarifas.

Se aclara que durante el tiempo de implementacion del servicio, esto es aproximadamente
seis (6) semanas, el banco no tiene proyectado efectuar ninguin pago. Posterior a la
implementacién y previa suscripcion del acta de implementacion del servicio, el pago se
hard de manera mensual vencida de acuerdo con los servicios prestados durante el mes y
presentacion y recibo a satisfaccion de los entregables respectivos, los cuales deberdn
presentarse teniendo en cuenta la periodicidad sefalada en el siguiente numeral.

Nota 1: Las partes acuerdan que el valor de la facturacién mensual por los servicios de
Contact Center se vera disminuido en los casos en que se igualen o superen en el mes, los
rangos de incumplimiento pactados en los acuerdos de niveles de servicio (Anexo No 12).
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En estos eventos, EL BANCO notificard mensualmente a EL CONTRATISTA del
incumplimiento, para que estos descuenten del valor mensual las penalidades presentadas.

Nota 2: Las partes acuerdan que los servicios a demanda, en caso de requerirse por parte
de EL BANCO se solicitardan mediante comunicacidon escrita dirigida por parte del
representante legal de EL BANCO a EL CONTRATISTA y la facturacién y pago se hara en el
mes siguiente a aquel en el que fuera efectivamente prestado el servicio.

Nota 3: Las tarifas serdn incrementadas anualmente de acuerdo con el IPC certificado por
el DANE en el mes de diciembre del ailo inmediatamente anterior

5. Numeral 5.7 - Obligaciones del Contratista/Obligaciones especiales de seguridad de la
informacion y proteccion de datos personales Numeral 6

Se elimina un requisito que no aplica para este servicio.

El personal designado para la prestaciéon del servicio deberd firmar acuerdos de
confidencialidad y no divulgacién de la informacion en sefial de aceptacidn de la politica
de seguridad de la informacion y tratamiento de datos personales en su poder;asi-ceme

oooto ccto > oG o > o catooo o Voo o .

En el momento de la desvinculacion, todo colaborador debe hacer entrega de los activos
de informaciodn (fisicos y electrénicos) que le hayan sido asignados.

Las demas obligaciones especiales de seguridad de la informacién no sufren modificaciéon
alguna.

6. Numeral 5.7 Modificacion Obligaciones del Contratista #24.

Teniendo en cuenta la solicitud efectuada por los proponentes, se amplia el plazo para
contestar PQRS

El 100 % de las PQRS y casos de servicio recibidos a través de cualquiera de los canales debe
ser escalado por el proveedor al departamento establecido por el Banco maximo va-{4}-dia
dos (2) dias habiles después de recibida la comunicacion.

Las demas obligaciones no sufren modificacion alguna.

7. 5.10. Garantia del contrato

Se ajusta la vigencia del amparo de calidad de acuerdo con las politicas de contratacion del
Banco.

Para la ejecucion del Contrato, el adjudicatario debera constituir a favor de EL BANCO, una
garantia bancaria o un seguro de cumplimiento, en formato de entidades particulares,
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expedido por una compafila de seguros o establecimiento bancario, debidamente
autorizado por las autoridades colombianas, el cual debera contener los amparos que se
mencionan a continuacion:

1. Cumplimiento de las obligaciones derivadas de la ejecucién del contrato, con una suma
asegurada equivalente al veinte por ciento (20%) del precio ofertado para el servicio de
Soporte Local con una vigencia igual al periodo de este servicio y tres meses mas.

2. Pago de salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones laborales del personal que EL
CONTRATISTA ocupe en la ejecucidn del presente contrato por un valor asegurado igual al
treinta por ciento (30%) del precio ofertado para el servicio de Soporte Local, con una
vigencia igual al periodo de este servicio y tres afos y tres meses mas.

3. Calidad de las obligaciones derivadas de la ejecucion del contrato, con una suma
asegurada equivalente al veinte por ciento (20%) del precio ofertado para el servicio de
Soporte Local con una vigencia igual al periodo de este servicio y tres meses mas.

EN TODO CASO CON EL FIN DE QUE LA VIGENCIA DEL SEGURO SEA CONGRUENTE CON EL
INICIO DE VIGENCIA DEL CONTRATO, LA CUAL INICIA CUANDO SE PRODUCE LA
LEGALIZACION DEL MISMO, EL SEGURO DEBERA PRESENTARSE CON UNA VIGENCIA
ADICIONAL DE UN (1) MES RESPECTO DE LAS VIGENCIAS INDICADAS EN LOS ANTERIORES
NUMERALES.

8. Numeral 5.11. Causales de terminacidon del contrato, nimero 5:

Teniendo en cuenta la solicitud efectuada por los proponentes, se amplia el plazo de preaviso
de terminacion unilateral por el Banco.

5. Por decisidon unilateral de EL BANCO notificada con al menos treinta—{308} noventa (90)
dias a la fecha a partir de la cual generara efectos la terminacién, caso en el cual el
reconocimiento del precio se hara en forma proporcional al trabajo efectivamente realizado
y entregado por EL CONTRATISTA a EL BANCO al momento en que se acuerde la terminacién
de este contrato.

Las demas causales no sufren modificacion alguna.

ANEXOS:

Se elimina anexo que no aplica para este servicio.

-
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9. Aclaracion de no aplicabilidad para el certificado "Certificacion de dependientes"

El documento del proveedor llamado “Certificacion de dependientes” de la pestafia
“Propuesta” de la “SELECCION POR INVITACION PUBLICA — REGISTRAR PROPUESTA”
(Plataforma de gestion de contratacidén), no se debera cargar para esta convocatoria. Es
importante tener presente que, en cuanto al uso de la plataforma para este punto, se
debera cargar una hoja (PDF) en blanco con el fin de evitar errores por parte de la
herramienta.

Los siguientes anexos se publican nuevamente con las siguientes modificaciones:
10. ANEXO No 12 ANS y Penalidades
Con el fin de dar claridad, se hacen ajustes al Anexo N° 12.

e Se incorpora texto estableciendo tope maximo de penalidades aplicables a la
facturacién mensual por incumplimiento de ANS en el 10%. Es decir, la suma de
todos los porcentajes de penalizacién procedentes para aplicacién sobre Ia
facturacién mensual no podra sumar mas del 10% del valor de esta.

e Enel Anexo 12 se indica la no penalizacién a partir del 95%, pero en las Condiciones
especificas se menciona 99% (pag 28). Se aclara que objetivo del indicador es del
99% pero solo se aplicara penalidad cuando este valor este por debajo del 95%.

e Seincluye tabla de liquidacion la disponibilidad de la plataforma tecnoldgica; para
todos los servicios contratados la disponibilidad serd del 99% para llamadas
entrantes, salientes, chat, video llamada, correo electrénico y los demds que se
llegaran a contratar. En caso de tener una disponibilidad inferior se aplicara la
siguiente  tabla de descuento  sobre la facturacion mensual.

Descuento sobre la
Rango -
facturacion mensual
>=99.00% 0.0%
95.00% - 98.99% 0.5%
90.00% - 94.99% 1.0%
< 89.99 % 2.0%

e Se incorpora ajuste en redaccidn del ANS relacionado con el tiempo maximo para
escalamiento de PQRS de la siguiente forma:

El 100 % de las PQR recibidas a través de cualquier de los canales debe ser escalado por el
proveedor al departamento juridico de la entidad contratante maximo dos dias habiles
después de recibida la comunicacion. El escalamiento extemporaneo de al menos una PQR
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mensual al tercer dia habil siguiente a su recepcién, generara un descuento del 1,5% sobre
la factura del mes correspondiente.

e Se incorpora texto introductorio definiendo periodo exento de la aplicacién de
penalidades durante los primeros 90 dias de la campafia de la siguiente forma:
“Todas las penalidades por Nivel de servicios se aplicaradn a partir del 4 mes de
iniciada la operacion. Es decir, se otorga un periodo de 90 dias para la
estabilizacién de la misma. Una vez terminado este periodo se aplicardn las
penalidades por cumplimiento como se describe a continuacion:”

e Se incorporta texto aclaratorio de la aplicacion de penalidades por incumplimiento
de ANS en referencia al item 7 , numeral 5.7 Obligaciones del contratista,
Condiciones especiales de los presentes términos de referencia:

“En caso de que el incumplimiento se derive de la decisiéon de modificacion de
puestos de trabajo por parte de Bancoldex sin el previo acuerdo entre las partes o
el andlisis de impacto correspondiente, se evaluard la pertinencia de la aplicacion
de la penalidad asociada al ANS afectado”.

11. ANEXO No 16 Formato de Propuesta Econdmica

e Serealiza ajuste en la formula de cdlculo del campo valor Total Mensual con IVA

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

ANEXO 16. FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA
Nombre Proponente
Nit Proponente

Oferta Econdmica [Dimensionamiento del tamafio de la operacidn, con el detalle por consumo de los servicios con tarifa variable por consumo y fo tarifas por paquetes de servicios

ofrecidos. Cantidad de asesores wo personal por tipo de posicidn, precio unitario por posicion mensual y precio total mensual fijo de |a operacidn propuesta

#  Puesto de Trabajo / Posicion Nro Posicil p Vr Unit Sin IVA Vr Total Mensual Sin IVA _ VrTotal I con IVA
‘ 1 | ‘ 0.0 | $o | $o |e+Fa2+E1R
I I I I I T

-

La formula se ajusta como se muestra en la imagen a continuacion

BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

ANEXO 16. FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA
Nombre Proponente
Nit Proponente

Oferta Econdmica [Dimensionamiento del tamaiio de la operacion, con el detalle por consumo de los servicios con ltarifa variable por consumo y lo tarifas por paquetes de servicios

ofrecidos. Cantidad de asesores wo personal por ipo de posicidn, precio unitario por posicion mensual v precio total mensual Fijo de |a operacidn propuesta

#  Puesto de Trabajo / Posicion Nro Posiciones Propuestas Vr Unit Mensual Sin IVA Vr Total Mensual Sin IVA  Vr Total Mensual con IVA
| 1 | | 0.0 | so | so |e+F12+019] |

e Se adiciona columna para la inclusion del valor de los servicios adicionales con el IVA

incluido
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BANCOLDEX

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

ANEXO 16. FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA
Nombre Proponente
Nit Proponente

Total | $0 | $0 |
Detalle Servicios adicionales si aplican Unidad de medida Unid. Incluidas / Mes Vr. Unid Adicional Escala si Aplica
Valor por hora adicional de servicio por puesto de N

PROMUEVE EL DESARROLLO EMPRESARIAL

ANEXO 16. FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA
Nombre Proponente
Nit Proponente

Detalle Servicios adicionales si aplican Unidad de medida Unid. Incluidas / Mes Vr. Unid Adicional Escala si Aplica Vr. IVA Incl.

12. ANEXO No 17 tabla de indicadores de desempeiio asesores de contact Center.xlsx

La medicidn de los indicadores de desempeiio se reemplaza por:

INDICADOR ADHERENCIA

“Por medio de las herramientas BataEstudie—Hermes del proveedor se generan los
reportes para la medicién del indicador el cual lo envia el area de Estadistica.”

INDICADOR TIPIFICACION

Por medio de las herramientas BYNAMICY-HERMES-del proveedor se generan los reportes
para la medicion del indicador.

INDICADOR PEC

Por medio del analista de calidad las y las herramientas Matriz-de-calidad-Bynamye-BD del

proveedor se generan reportes mensuales los cuales permiten el célculo del indicador.
INDICADOR PENC

Por medio de las herramientas €CPulse-elmpact360-del proveedor se generan los reportes
para la medicién del indicador el cual lo envia el area de Estadistica.

Se aclara que el proveedor puede proponer las herramientas que tenga implementadas
para la medicién del indicador

13. Anexo No 18 “ Matriz de Requerimientos Funcionales”

A la pregunta realizada por un Proponente:
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VIGILADO

BANCOLDEX b

¢Se tiene un periodo estipulado para estabilizacion de la cuenta, sin que aplique causales
de incumplimiento de ANS?

Se ajusta la respuesta aclarando que el Anexo relacionado correcto es el anexo 12 como se

muestra a continuacion:

Se publica adenda modificando Anexo 18- 12 estableciendo un periodo de 90 dias de
estabilizacidn de servicio en el que no se aplicaran las penalidades por incumplimiento de

ANS

14. Anexo No 19 "Informacién Complementaria"

Se incluye el Anexo 19 Informacion Complementaria, el cual contiene informacion funcional
y de procesos que complementa la informacion del ANEXO 14, en respuesta a los
requerimientos realizados por los proponentes en la lista de preguntas. Se incluye:

- Flujo del IVR actual

- Flujo del Chatbot, Redes Sociales y Whatsapp Actual

- Estadisticas del canal Inbound Telefénico
- Estadisticas del canal Outbound

- Estadisticas PEENC 2023

- Estadisticas PEEC 2023

- Flujos de Atencion Actuales
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