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Proceso solicitante: VICEPRESIDENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE . _ ’

Vigencia: 2021
Fecha; 16 de septiembre de 2021

A contmuacuﬁn presentamos el estudio previo para atender la necesidad de la Entidad relacionada con la prestacion
del servicio de'mantenimiento del Sistema, asi como el soporte técnico del Digiturno y |la adquisicion de un punto de.
atencion adicional para el sistema de asignacion de turnos digital que controla Ia oficina de Atencion al Cliente de la
Sede Principal de 4-72. -,

[. DESCRIPCION DE.LA NECESIDAD ' 1.

Servicios Postales Nacionales S.A., es una sociedad publica con el caracter de anénima, vinculada al Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, cuyo objeto social se desarrolla en un entorno de alta’
competencia empresarial por Io que los procesos contractuales de la misma deben estar regulados de una manera
clara y precisa respetando mandatos legales y Constitucionales propios de la Funcién Administrativa, pero
permitiéndole a la vez competir en igualdad de condiciones en el mercado, para lo cual, la sociedad tiene autonomia
administrativa, patrimonial y presupuestal y ejerce sus actividades dentro del amblto del Derecho Privado, como
empresario mercantil, dando aplicacion a las normas propias de las sociedades previstas en el Cédigo de Comercioy

. SU legislacion complementaria,

La Oficina de Atencién de la sede principal en Bogota, tiene operando el sistema para el manejo de filas y
administracion de turnos, el cual efimind la fila fisica de atencion y se genera una fila virtual que es guiada por un
namero de asignacién, que se visualiza por medio de una pantalla donde muestra el turno asignado a un cliente
especifico desde ia comodidad de una sala de espera. -

Igualmente, el sistema-permite la segmentacion de la atencién que necesita el cliente a través de una serie de opciones
que permite al usuario establecer y seleccionar en que categoria se encuentra su requerimiento y de esta manera
poder organizar las necesidades del cllenle, ewtando que ellos tengan esperas largas para una atencién sencilla o de-
menor complejidad.

Asi mismo el sistema permite obtener estadisticas de las visitas atendidas e indicadores de ocupacion de los asesores
tiempas de atencion y de servicio, aS| como un madulo de cahf icacion de la atencion recibida

Dado lo anterior y teniendo en cuenta que en este momento se requiere adquirir un nuevo punto d|gtturno y actualizar
el software, y el men de opciones incluyendo los médulos de atencidn dél punto.de venta de la oficina principal, el
area de Servicio al cliente requiere contratar del mantenimiento del Sistema de asignacion de turnos digital que
controla el proceso de atencion al pablico en la sala de espéra de la oficina de atencion al cliente de la sede principal
de 4-72 garantizando el acceso del administrador y 1os usuarios.

[2. _ ANTECEDENTES DE LA CONTRATACION i

En noviembre de 2019, bajo la orden 070 cuyo objeto fue “Compra e instalacion de un sistema de asignacion de turnos
digital para la oficina de atencion al ciudadano en la sede principal de  Bogota', Servicios Postales Nacionales, adquirid
un Slslema de asignacion de turno digital; dentro de los bienes adqumdos se cuenta con:

"Clnco (5) licencia vitalicia del software Sistema T- DIGITAL -
Cinco (5) calificadores AN

Un (1) Atril

Una (1)impresora

Una (1) pantalla marca SAMSUNG: Modelo QB43N / Model Code: LH43QBNEBGC/ZA - Serie
069PHNDM100244V - version: AADT

Nota: Estos elementos funcionan de manera mlegrada con el software para la prestacion del serwmo

T®Aae srsn'
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Es importante aclarar que, aunque las licencias son vitalicias, el codigo fuentees propiedad del proveedor-como consta
en documento de registro de autor Libro13 - Tomo 57 - Partida 194, con fecha de registro 07-dic-2016; por lo anterior

* para realizar ajustes al sistema se requiere de los servicios del proveedor, propletano de los derechos de autor.

A través del sistema contratado, la Empresa brinda la asignacion de turnos para la atencion preferencial; la atencién
en general de acuerdo con la categorizacion de los servicios asignades en el sistema contratado; la generacion de
estadisticas diarias, mensuales y anuales; la alencién personalizada a cada uno de los usuarios que solicita [a
asignacion de turnos y, la organizacion de atencion al ciudadano de acuerdo con la priorizacion del tramite que
requiera.

Partiendo de esta base en que Servicios Postales Nacionales S.A. 4-72, contempla, de manera prioritaria, la
modernizacion y actualizacion tecnologica de su sistema de atencion al cllente permgmendo siempre los tres principios
rigentes del servicio: practicidad, agilidad y eficacia

En virtud de lo anterior, la Jefatura de Servicio al Cliente liderada por la Vicepresidencia de Servicio al Cliente requiere '
a suscripcion de una orden para la prestacion del servicip de mantenimiento y soporte técnico de su SISTEMA DE
ASIGNACION DE TURNOS DIGITAL para la oficina de Atencitn al Ciudadano en la sede principal de Bogota.

El presente proceso de contratacion se encuentra dentro del plan anual de compras vigencia 2021
3. ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO O BIEN A CONTRATAR ]

Se requiere del mantenimiento de |a plataforma del Sistema de asignacién de turnos digital que controla el proceso
de atencion al piblico en la sala de espera de la oficina de atencion de la sede principal en Bogota, cubriendo el

.mantenimiento general al sistema de turnos en todos sus componentes de Hardware y Software

Incluye una visita lécnica en el semestre para realizar el mantenimiento general a los equipos que componen el
sistema de turnos: Atril dispensador de turno, pantalla, calificadores y servidor de la aplicacion.

Dos mantenimientos preventivos de Software, depuracion de log’s del sistema y Backup de la informacion,
Una visita técnica mensual para contingencias y solucion de fallas del sistema.
Soporte técnico remoto para solucion de fallas de Software de turno.

. Soporte telefonico para SOIUCIOH de fallas de Software de tumo.
Asi mismo se requiere Ia extension a un punto de atencion adicional que constara de (una licencia y un calificador

analogo USB, un sistema de amplificacién de sonido padante 30w) el cual sera ubicado en el punto de venta de la
oficina principal de 4-72 y el fraslado de dos puntos de la oficina de servicio al cliente al punto de venta de la oficina
principal de 4-72 en Bogota Diag. 25 G 95 a 55. La informacion dela atencion se debe reflejar en las dos pantallas.
Ambos puntos deben quedar con la capacidad de efectuar llamados de atencion, para las tres areas ubicadas en
estos dos puntos como son: Punto de Venta, entrega de envios y servicio al cliente.

Este contrato de servicio intervendra los equipos que conforman la plataforma del sistema de asignacion de turnos

* digital del punto de atencion de servicio al cliente ubicado en la Diagonal 25 G 95 A 55 en la ciudad de Bogota, De la

misma manera ampliara un punto de atencion en el punto de venta y trasfadara dos del punto de atencion al cliente
al punto de venta, Ubicados en la misma direccion

1. 'ESPECIFICACIONES DEL MONITOR TELEVISOR
Revisar y dar el mantenimiento a los siguientes elementos:
o Flsoftware de administracién de la plataforma de asignacion de turnos y ta pantalla deben permitir:
i.  Transmision y visualizacion de contenidos mu]timedia.
ii.  Llamado por tumos y nimero de médulo de atencion

Pagina 2 de 19

\




L

s . 1.

CP-JU-001-FR-001

L 339 : o ’
! ESTUDIO PREVIO PARA INVITACION DIRECTA - - X
| - : ‘; . VERSION: 01 -
! . . .
' : : | . Y : i
| FACTORDE FORMA Monitor televisor semi-industrial con pl?yér interno o extemo
] [CANTIDAD T — RN
. Directaalared. . o ' , ‘ .
! AL'-MENTAGON AC10V~127V, @500 Hz* . ’ s A\
[ . BASE ' .7 Base equalizable para instalacitn a techo o pared
| Tamafio: 42" Pulgadas * - ° T
PANTALLA Resolucién: 1920 x 1080 (FHD) » -
, Relacién de aspecto: 16:9 L '
| 2FDMI S L |
PUERTOS , Conectividad Ethernet Integrado RMS - SRR
Altavoces estéreo integrados S . '

MULTIMEDIA 1 Salida altavoz éxterno '

"CONTROL * | Botones de configuracion

AC&'.;ESORIOS o Revisar y'efectuar el mantenimiento de todos los. cables, conectores y demés

i ;’ | periféricos que permitan el carrecto fun0|onam|ento de la solucién.
2, ESPEC[FICAC[ONES DEL ATRIL. L

Revisar ¥ efectuér el mantenlmlento del software de administracion de la so[ucwn de asignacion de tumnos dlgital Y
elatril que permiten: - :

FACTOR DE FORMA

‘CANTIDAD

Alril tipo torre L -
1 -

ALIMENTACI?N-

“Directa a la.red.

AC 110V ~'127V, @ 50/60 Hz

ESTRUCTURA -

| Sistema de sujecion pdra-guaya de segundad

Metalica en acero con acabados en pintura electroestatica color definido por SPN

Base con anfi deshzables '
Personalizacion con la i imagen corporativa de la Empresa .
Puerta de facil acceso para el cambio del papel de impresion y mantenimientos.

PANTALLA TACTIL

'| Tamario: 15" Pulgadas -

| Pelicula.protectora de la pantalla .

Resolucién: 1024 X. 768 .- . .
Relacion de aspecto: 16:9 ' .

Brillo: 250 cdim2

[MPRESION

)

*| Impresora térmica con auto corte de- papel o

. [ Mensaje adicional-" -,

Impresién térmica directa. . '
Resolucion de impresion: 600 DPl ;

Lector de’ cddigos de barras (Cedula de cuudadania) Opcaonal

iConfiguracién def ticket:
Logo personalizado Empresa. .
Tumg asignado, Alfanumérico - 5 caracteres .

Nombre del servicio asignado ‘ ' N
Fecha y Hora '

(B}

Cédigo QR (Opcional) / s : T .

PROCESAMIENTO

El contratista debe revisar y dar mantemmlento a Ia configuracidn Software y Hardware

asi-como el Ilcenmamlento de este.

»

] '
. !

Tt

-
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3. ESPECIFICACIONES MiNIMAS DEL CALIFICADOR DEL SERVICIO

Revisar y efectuar el mantenimiento de las terminales de calificacion del servicio las cuales deben estar conectadas e
integradas a la solucion de asignacién de turnos digital.

EQUIPO . Terminal de calificacion del Servicio
Cantidad 5 )
ALIMENTACION Directa a la red o adaptador o USB -

AC 110V ~™27V, @ 50/60 Hz
Metalico en acero o acrilico de alta densidad o la combinacién de estos
4 Botones o tactil para la medicién de las SIgwentes variables:

' * Excelente
ESTRUCTURA * Bueno
* Regular
* Malo
USB 2.0 o superior
CONEXION E El calificador del servicio debe estar conectado e integrado a la solucion de asngnac:bn de
INTEGRACICN
turnos digital.
ACCESORIOS El contratista debe revisar y dar el mantenimiento a tedos los cables, conectores y demas '

periféricos que permitan el corecto funciondmiente de la solucidn.
4, ESPECIFICACIONES DEL SOFTWARE DE CONTROL

i -

.LICENCIAS TERMINAL ASESOR’ 5
LICENCIAS TERMINAL CORDINADOR - 1

El software de control del sistema de asignacion de turnos integra - y administra la pantalla principal, el atril y el
calificador de servicios. Asi mismo, fiene las siguientes caracteristicas:

4.1 Reportes y Estadisticas

Revisar y dar el mantenimiento a la generacién de reportes conforme a la necesidad de la Empresa y de acuerdo
con la informacién que se encuentre en la base de datos.

a, Permilir la generacion de reportes dlanos semanales, mensuales e historicos diferenciando la siguiente
|nformaC|on

1. Turnos finalizades, cancelados transferidos, distraidos, abandonados, suspendidos, en
alencion, en espera.

2. Reportes de tiempos promedio de espera y atencion, tiempo total de.atencion, servicios
atendidos.

3. Reporte de productividad diaria por funcit:)nario con sus respectlivos graficos.
4. Reportes de calificacién del servicio por funciohario, general y por servicio atendido.
5. Reportes generales
6. Los reportes deben ser exportados en formato Excel.
b. Estadisticas en tiempo real.
c. Controlar una sola fila

d. Llamado de turnos en orden def nido y asignando al médulo o ventanilla segin la politica de atencién al
cliente de SPN. '
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€.

f.

g.
h.

j

k.

3.1. CODIGOS UNSPSC

El sistema de asignacion de turno digital incluye una alarma sonora o llamado auditivo cuando el turno
sea solicitado a las ventanillas.

Permitir parametrizar turnos qc'm prioridad por el servicio seleccionado por el usuario. .
El sistema debe permitir parametrizar, modificar, eliminar y crear minirmo 10 servicios y sub-servicios.

El software de asignacion de turnos digital permite parametrizar con la imagen corporativa (Banner),
tantd'la pantalla del atril como la pantal[a principal {Monitor TV)

El software de asignacion de turnos digital debe permitir wsuallzar de manera simultanea los tumos
asignados y material comercial de la empresa como mensajes dinamicos, videos e imagenes en [a
“pantalla principal. |

Reporte digital de indicadores ylo estadisticas de la atencién realizada a [os clientes de manera diaria
en formato compatible .xlsx o .xis (Excél),

La Instalacion del Digi-turno del sistema de asignacion de turnos digital se debe rea[izér por personal del
contratista en el punto de atencion al cliente ubicadd en la direccion DG 25g No 952 55 Bogota.

El software tiene un modulo de supervision el cual suministra la siguiente ‘informacion de manera grafica
y numérica: i
1. Turnos generados desde el inicio de jornada hasta el momento de la consulta.
Numero de turnos atendidos, suspendidos, cancelados, en espera entre otros.
Clientes atendidos por funcionario. '
Nivel de ocdpacién de la sala

El software de asignacion de turnos digital incluye un médulo de llamado de turno para Ios
funcionarios (asesor), el cual' permite;

* Visualizar turno actual, turno siguiente, turnos en espera turno atendldo turnos
abandonados, turnos transferidos. .

»  Cancelacion de turnos con ‘motivos
= Campo de observacion,
= Transferencia de turnos.

-l

Soqmento | Famia | Clase | Prodato . MNombre-Prodicto
81 8111 811118 | 81111803 | Mantenimiento o soporte de redes de érea local (LAN)
B1 8111 811118 | 81111804 | Mantenimiento o soporte de redes de cobertura amplia (wan)
81 8111 811118 | 81111805 |Mantenimiento o soporte de sistemas patentados o autorizados
31 8111 811118 81111812 | Mantenimiento o soporte de sistemas patentados 0 autorizados

4, OBJETO PARA CONTRATAR O BIEN A CONTRATAR

Prestacion del servicio de mantenimiento del Sistema, asi como el soporte técnico de[ Dlgnurno yla adqmsu:lon de un
punto de atencion adicional para el sistema de asignacion de turnos digital que conlrota la oficina de Atencion al Cliente
de [a Sede Principa! de 4-72.

ALCANCE DEL OBJETO, .

Se réquiere la extension a un punto de atencion adicional, el cual consta de {una licencia y un calificador analogo .
USB, un sistema de amplificacion de sonido parlante 30w); sera ubicado en el punto de venta de la oficina principal -

|

’ hY

~
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* de4-72 y el traslado de dos puntos de la oficina de servicio al cliente al punto de venta. La informacion de la atencion
se debe reflejar en las dos pantallas. Ambos puntos deben quedar con la capacidad de efectuar llamados de atencién,
para las tres areas ubicadas en estos dos puntos como son: Punto de Venta, entrega de envios y serV|0|o al cliente.

i . AMPLIA_CION SISTEMA DE TURNOS

PEEE——— —_——

VAl.Ol-l I;HIT.Jl_ TOTAL

e T

1 1 |Licencia de usuario para larnado de turnos e $ 325.000| § 325.000
~ 1 [Calificador de servicio andlogo USB 2.0, 4 rangos de cahﬂcacuﬂn S 301.000} $ 301.000

Al
3 1 Sistema de amplificacidn de sonido, parlantes 30\W par, cableado s 22300000( ¢ 2.300.000

de interconexién e instalacién
Adapatacion de rodachines al kiosco de turno, trastado de kicsco y
pantalla, configuracidn, capacitacién y 1 dia de acompafiamiento

. R . ,000
4 ! para ld puesta en marcha del sistema en la nueva unidad de $ 1.800000| 5 1800
* atencidn
N , SUBTOTAL $ 4.726.000
- IVA 5 B97.940
TOTAL $ 5.623.940

El servicio incluye una visita técnica para mantenimiento fisico y una visita técnica mensual de contmgenua para
solucién de fallas del sistema. '

Mantenimiento general a los equipos que componen el sistema de turnos: Atril dispensador de turno, pantalla,
calificadores y servidor de 1a aplicacion. .

Un mantenimiento preventivo de Software, depuracion de log’s del sistema y Backup de la informacion.
Soporte técnico remoto Yo telefonico para solucion de fallas del Software de digiturno.

l _ . MANTENIMIENTO TURNO
 vatorunm. !

Servicio de mantenimiento al slstema de amgna:lén de turnos de
Servicios Postales Nacionales 4-72, Incluye las actividades
requeridas en €l estudio de mercado emviado por 12 Jefatura de

- atencidn al Ciudadaho

$ 67226895 6.722.689

SUBTOTAL S 6.722.689
AN IVA 5 1.277.311
TOTAL $  8.000.000

Este ¢ontralo de servicio intervendra los equipos que conforman la plataforma del sistema de a_signacic'm de turnos .
: digital del punlo de atencién de servicio al cliente y el punto de venta ubicado en la Diagonal 25 G 95 A 55 en la ciudad
: de Bogota

5. AUTORIZACIONES PERMISOS Y LICENCIAS NECESARIAS PARA LA CONTRATACION,

Para.el presente proceso no se hace necesario su diligenciamiento toda vez que por su naturaleza y Servicios a
contratar no reqwere autonzamones permlsos y Ilcenmamlentos

Modalldad de contratacmn E! presente proceso de contratacidn se realizara de conformidad a lo estlpulado enel
Manual de Contratacién Vigente de Servicios Postales Nacionales S.A., y debe tramitarse bajo la Modalidad de
contratacion directa, como quiera que la necesidad que suslenta la presente contralacién se adecua a la causal
regulada en el Capitulo II, "Etapa precontractual”, *Modalidades de seleccion” “Numeral 3 Contratacién Directa”, en
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razén de su cuantia que menciona: “Procesos cuya cuantia sea igual o inferior a 100 SMMLV"; y la causal relacionada
con contratos de implementacion, actualizacion; medificacidn y servicios técnicas de sopotte y mantenimiento de
infraestructtira o software ya instalado con proveedor exclusivo en el mercado; ya que, bajo las condiciones y
descripcion definidas en la presente, el proveedor sustenta la exclusmdad para la ejecucion deI presente proceso —
Constaricia dela Unidad de Derecho de autor, .

Tipologia del contrato: corresponde a un Contrato de prestacmn de servicios
7. _VALOR ESTIMADO DEL GONTRATO =~ S T T

El valor estimado de la presente contratacion asciende a la suma de TRECE MILLONES SEISCIENTOS VE[NTITRES
MIL NOVECIENTOS CUARENTA PESOS M/CTE., ($13 623 940) incluidos todos los impuestos y costos a que haya
lugar’.

8. JUSTIFICACION DE LOS FACTORES DE SELECCION

Siendo M.A. Electronika S.A.S., el propietario de los derechos de autor del sistema de atencion al usuario y
administracion de turnos y citas T DIGITAL, tal como se acredita mediante registro de soporte [ogico —software Libro
13 tomo 57 Partida 194, con fecha de registro 07/12/2016 realizada ante el Ministerio del Interior - Direccion Nacional

- . —de 4 e e e e -

-de derechos de autor, son quienes tienen el conocimiento del software, capacidad y posibilidad de garanfizar una

adecuiada y eficiente ejecucion técnica del objeto que LA ENTIDAD requiere contratar Por lo que el 4rea solicitante
requiere contratar la prestacion del servicio objeto de la presente necesidad con el proveedor M.A. Electronika S.A.S.

La oferta‘econdmica debe presentarse en moneda legal colombiana y debe mclmr IVA, impuestos y todos los costos
a que haya lugar.

L 4

* Para efectos de la elaboracion del contrato &l oferente debera al]egar junto con su propuesta la siguiente
" documentacion:

1. Camara de cornercio con fecha no,superior a 30 dias a la presentacion de los docume_ntos'.
2. Fotocopia de cédula del representante legal. s
37 RUT . . .
4. Certificacion de cuenta bancaria con fecha no superior a 80 dias a la presentacion de los documentos.
5." Certificado de parafiscales expedido por el revisor fiscales o representante legal (segiin sea el caso).
Nota: El proponente mteresado en participar en el presente proceso de contratacion con [a sola presentacuon de su
propuesla autorizara a Servicios Postales Nacional S.A., a revisar.la informacidn pertinente de las persorias que la
integran, en listas SARLAFT y demas bases de datos de consulta, que penmtan verificar la legalidad, suficiencia

técnica, econdmica v juridica de la ent[dad y demas componentes que generen nesgos a LA ENTIDAD o aI proceso
de contratacion y

9, TERMINODEEJECUC[ON T T

El término de ejecucion sera "hasta el 31 de diciembre de 2021, contados a 'partir de los reqwsﬂos de
perfeccionamiento y ejecucion del contrato.

"10, LUGAR DE EJECUCION

-\ . - - — e oo

La e]eclmlon del contrato se llevara a cabo dentro deI penmetro urbano de la ciudad de Bogota D.C.

-
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' ANALISIS PRELIMINAR DE RIESGOS ; \
'
MEDICIgrRﬁTES DE Memcmg&%sl_?uss DE LA QUIEN SELE ASIGNA?
No | IDENTIFICACIO CONTROL TRATAMIENTO PROPONE | COMPANIA
CLASE DE RIESGO F SERVICIOS
- | NOELRESSO | 41 | mepio [ mase | PREVENTVO} [ 5170 | meoio [ Baso | (CORRECTNO) | pogtaes | MIEYID [ ASESUAZDO
NACIONALES |
! STA GARANTIA
* Anabizer la .
- viabildad de solictar . .
Desistimisniode | pbizade o | ot bpikea .
1 | laclestaono X seredadnvilackin X * Inicdar " X X
frma el contraly forma) basado en Tigloso proce;
fuentes confiablos da
proveoderss N
. . *Reovisiény
2finir las ' I
. :Endia'ones minimas xdazm de
2 exigi conforme a ba (Finneisros,
' Detlaratoria reatdad dol marcado Juridicos, thenicos. R
2 | Deswertadel - X ¥ del sactor X ¥ econﬁrhbos} X ' .
P bnitr, - [l
capacidad juridica y :e:;m adeh
- requisitos thenicos) M . para
futura Invitacién.
. * Anafizar la
ADMNISTRATIVO " viabibdad de solcitar
Sobrovaloracikdn f‘:u:a da seriodad. * Afoctar la phliza
3 olantar un .
@ subsstmaciin )| adecuado estudio de d seriodad
3 | da ks precics X marcado y dal sactor X [ *Rachazarla . X X
propuestos por * Sefialar 6n oS . oferta con pracios
el conYatista , ’ tbrminos do vitacid ., artificlales
coma causal de
. . : 1 | rechazo
* Adacuada ! v
) suparvisibn del . .
Incumplimiento contraio con ;Efrdrs ’ .
‘ da obbgaciones verificaciones aantias
g | detmarco, X | periscoas. ' X  apicar s X X X
contractual y * Estipular cliusulys doscuanios por
disposiciones de . de dascuantos par ineumoEmiontos
Ia propuesta incumplmients — ‘
* Solisitud e pokzas paciaios
N da garanti
*Inclusen’ta 4
. Pérdida de Invitacidn formal
capacidad disposicionss que
Juridica para la parmitan adjudicar al
ejecucion del . conratn al sequndo * Apkear las
contralo svaluado. + cliusulas at
(personas * Invitacién formal . segundo mejor '
JURIDICOS - 5 naturalesy X basade an fuentes X calificado. % X
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" ANALISIS PRELIWINAR DE RIESGOS '
MEDICION ANTES BE WEDICICN DESPUES DE
pede) pked (AGUIEN SE LE ASIGNA?
No | IDENTIFICACIO CONTROL TRATAMIENTO PROPONE | CONMPANIA
CLASE DE RIESGO SERVICIOS
o | woeLRiESSO | o | epio | Baso | - PREVENTVO) | 4110 | uzoio | Baso | (CORRECTVO) [ pograies C%TNEI‘I;%I i
NACIONALES
STA | GARANTIA
secuperar [ . ) .
lnformaclén

12. ESTUDIO DE MERCADQ Y ANALISIS DEL SECTOR _

(Dado que se trata de un proveedor Directo de acuerdo con la medalidad de contratacion anteriormente jushf cada y
de conformidad con el Plan anual de adqmsmlones de Servicios Postales Nacionales S.A., el valor estimado de Ia
presente contratacion asciende a la suma de TRECE MILLONES SEISCIENTOS VEINTITRES MIL NOVECIENTOS
CUARENTA PESOS MICTE., ($13.623.940)., incluidos todos los impuestos ¥ costos a que haya Iugar

MANTENIMIENTO TURNO

nzsattradﬂ

Servicio de mantenimiento al sistema de asignacion de turnos de
Servicios Pastales Naclonales 4-72. Incluye las actividades

6.722. . 712.6
t requeridas en el estudio de mercado enviade por la Jefatura de * $ 689| 5 6.722.68
Atencién al Ciudadano : /
! SUBTOTAL S 6.722.689
' VA 5 1177311
TOTAL S 8.000.000

AMPL!AC[ON SISTEMA DE TURNOS

1 Licencia de usuario para Ilamado de turnos S 325.000| & 325 .000
2 Calificador de servicio andlogo USB 2.0, 4 rangos de calilica¢ion $ 301.000| $ 301.000
- P—— " T -
3 SlsEema de anjphhcacndn d? sonido, parlantes 30W par, cableado $ 2300000 & 2.300.000
de interconexién e Instalackén .
Adapatacién de rodachines al kiosco de turno, traslado de kiosco y N
- . . . o N
4 panlalla, configuracién, capacitacion v} dia de acompafiamiento 5 1.800000| § 1.800.000
. para la puesta en marcha del sistema en la nueva unidad de .
atencién
SUBTOTAL S 4.726.000
VA - 6 B97.940
TOTAL $ 5.623.940

x

13 GARANTIAS _

El oferente debera expedir durante los cinco dias agmenle a Ia firma del contrato yfo carta de aceptacton pbliza Unica
de cumplimiento afavor de entidades estatales con régimen privado de contratacion bajo las siguientes condiciones:

#

GARANTIAS REQUERIDAS EN LA PRESENTE CONTRATACION

(X) PARA
AMPARO DES_CRIPC[ON VIGENCIA SELECCIONAR
Se establece una garantia de término de ejecucidn de este y
| cumplimiento equivalente al sels (6) meses mas contados a
GARANTIA DE CUMPLIMIENTO 1 _cicte por ciento (20%) del valor | parlr de la suscripcion del X
del contralo contrato. '
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Se establece una garantia de término de ejecucién de este y
GARANTIA DE CALIDAD DE LOS | cumplimiento equivalente al sels (6) meses més contados a X
BIENES veinte por ciento (20%) del valor |partir de la suscripcion del
del confrato contrato.
Se establece una garantia de termino de ejecucion de este y
GARANTIA DE CALIDAD DE LOS | cumplimiento equivalente al seis {6) meses méas contados a X
SERVICIOS veinte por ciento (20%) del valor |partir de la suscripcion del :
del contrato contrato.
PRESTACIONES. SOCIALES Se esl_ab_lece una_garanlia de término de gjecucion de este y
INDEMNIZACIONES LABORALiES cu.rnpllmlent.o equivalente al - tres‘ (3) afios mas contados a X
Y PRESTACIONES SOCIALES veinte por ciento (20%) dg] valor |partir de la suscripcion del
del contrato contrato.

Paragrafo Primero: Esta garantia debera constituirse dentro de! plazo que le estipule Servicios Postales Nacionales
S.A, y requiere de su aprobacidn para poder ejecutar el contrato. En todo caso, en los eventos de suspension, adicion
o prorroga del contrato, el contratista se obliga ampliar las garantias correspondientes.

Paragrafo Segundo: Si EL CONTRATISTA se negare a prorrogar las garantias o a reponer el valor cuando este sea
afectado, LA EMPRESA dara por terminado el contrato en el estado en que se encuentre, sin que por este hecho
deba reconocer el pago de suma alguna en favor del CONTRATISTA.

Paragrafo Tercero: En fodo caso las garantias se mantendran vigentes hasta la liquidacion del confrato, ajustandose
. alos limites, existencia y extension del riesgo amparado.

Paragrafo Cuarto: En todos los casos el contratista debera allegar la poliza expedida junto con el recibo que acredite
el pago total de la prima. S

CLAUSULA PENAL PECUNIARIA:

EL. CONTRATISTA se obliga a pagar a LA ENTIDAD una suma equivalente al diez por ciento (10%) del valor total
del conlrato, a titulo de indemnizacion por los posibles perjuicios que pueda ocasionar en caso de incumplimiento de
sus obligaciones, No obstante, la EMPRESA se reserva el derecho de reclamar los perjuicios que superan dicho
porcentaje.

114. INTERVENTORIA O SUPERVISION i '
1

La supervision del contrato sera a cargo de la Jefatura Nacional De Servicio Al Cliente con el apoyo técnico de la
Direccion Nacional de Informética y Tecnologia, 0 quien haga a sus veces y/o quien el ordenador del gasto designe,
de conformidad al manual de supervision e interventoria de la empresa.

[15._CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL B} ]

El presente proceso cuenta con el siguiente certificado de disponibilidad CDP- Certificado de Disponibilidad
Presupuestal No. 68538 del 02 de septiembre de 2021 por el valor de TRECE MILLONES SEISCIENTOS
VEINTITRES MIL NOVECIENTOS CUARENTA PESQS M/CTE., ($13.623.940), incluidos todos los impuéslos y
costos a que haya lugar.

116, FORMA DE PAGO |

Se efectuara un primer pago correspondiente a la adecuacion del punto digiturno adicional y las adecuaciones propias
del servicio, previa verificacién de funcionalidad del sistema, para lo cual el proveedor deber4 entregar el informe
correspondiente y el supervisor el recibo a satisfaccion.

Pagos iguales mes vencido por valor de $2.666.666 incluidos todos los impuestos y costos a que haya lugar, por tres
meses con fecha final de facturacion maximo el 10 de diclembre; correspondientes al mantenimiento del Sistema y
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soporte técnico del Digiturno - asignacion de turnos digital que controla el proceso de atencion al plblico en la sala de
espera de la oficina de atencion al cliente de la sede principal de 4-72, previo recibo a satisfaccion y aprobacion por
parte de! supervisor del contralo.

Nota: El valor de los pagos se haran de acuerde con la oferta formal presentada por el contratista sin que los mismos
superen la Disponibilidad Presupuestal aprobada para el proceso “TRECE MILLONES SEISCIENTOS VEINTITRES
MIL NOVECIENTOS CUARENTA PESOS M/CTE., ($13.623.940)., incluidos lodos los lmpueslos y coslos aque haya
lugar’,

PARAGRAFO PRIMERO: Los pagos seran efectuados a los treinta (30) dias sngumentes contra la correcta
presentacion de la factura yfo documento equivalente en las instalaciones de SPN S.A - Diagonal 25G No. 95A - 55
Bogota D.C, término que no podra ser afectado por el proceso interno de correspondencia de SPN, adjuntando los
siguientes documentos: a) Constancia suscrita por el supervisor del contrato, en la que se sefiale que EL
CONTRATISTA cumplié a satisfaccion de LA ENTIDAD, con las obligaciones pactadas. b) Cerlificacién expedida por
el Revisor Fiscal o Representante Legal, que acredite que EL CONTRATISTA se encuentra a paz y salve por concepto
de pago de las contribuciones al Sistema Integral de Seguridad Social y de los Aportes Parafiscales a que haya lugar
de los empleados a su cargo, adjuntando el soporte resumen de pago de la planilla (inica PILA de acuerdo con lo
sefialado en la Ley 789 de 2002. ¢) Certificacion bancaria con fecha de expedicidén no mayor a noventa (90) dias. d)
Certificado y Control de Ejecucion. e) Informe de supervisidn.

PARAGRAFO SEGUNDO - EL CONTRATISTA no podra adelantar actividad alguna que impligue mayores gastos
directos e indirectos hasta que se perfeccione la respectiva modificacion contractual y esta cuente con su respectivo
registro presupuestal.

7. OBLIGACIONESDELASPARTES _ - . ] . k
OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Para el correcto desarrollo del abjeto contractual, EL CONTRATISTA se compromete, en ejecucién del contrato y en
cumplimiento de su objeto y obligaciones, a cumplir las siguientes obligaciones y requerimientos técnicos en las
condiciones méas favorables para LA ENTIDAD:

1. Cumplir con el objeto del contrato de acuerdo con todas y cada una de las obligaciones establecidas en el mismo,
en las especificaciones técnicas, anexos, protocolos y deméas documentos que hagan parte integral del contrato

2. Presentar la informacidn que sea requerida por parte del supervisor del contrato.
3. Constituir las Garantias exigidas por LA ENTIDAD dentro de los plazos, so pena de incumplimiento del contrato,

4. Mantener los precios presentados en la oferta comercial duranle toda la vigencia del Contrato y
sus eventuales prorrogas y/o adiciones,

5. Observar las restricciones de horario y seguridad que exige la Entidad para la ejecucién de sus obligaciones.

6. Garantizar que todo el personal que ocupe para el desarrollo del objeto contractualsera bajo su cargo y
responsabilidad.

7. El contratista debe contar con el persona'l idoneo y necesario para el desarrollo y cumplimiento del objeto y
alcance del contrato.

8. Cumplir con sus obligaciones de aportes al sistema integral de seguridad social y parafiscales (Caja de
compensacion familiar, Sena, ICBF) a que haya lugar.

9. Adelantar bajo su exclusivo riesgo y responsabilidad las actividades a que alla lugar para desarrollar el objeto
del conlrato las cuales se encuentran incluidas dentro de la ejecucién del contrato y no dard lugar a
reconocimientos adicionales.
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10. Garantizar que no revelara durante la vigencia de este contrato o dentro de los dos (2) afios siguientes asu

expiracion, informacion confidencial o de propiedad del contratante, relacionada con el proyecto, este contrato o

* las acfividades u operaciones del contratante sin el previo consentimiento por escrito de este (ltimo.

1.

Radicar oportunamente la factura en las fechas y horarios estipulados por la Entidad; adjunt’ando las actas y el

informe de actividades planeadas, Jprogramadas y ejecutadas, y el inventario de los equipos relacionando los

elementos suministrados cQn serial, descripcion, cantidades, valor unitaria, subtotal por elementos, IVA y valor
total, dentro del plazo establecido para el cumplimiento de las obligaciones contractuales.- PARAGRAFO En
caso de que el contratista esté obligado a facturar electronicamente, se debera presentar la factura electrénica
previamente validada por la DIAN, como requisito necesario para el pago de los bienes y/o servicios contratados,
conforme con las disposiciones sefialadas en el Decreto 358 del § de marzo de 2020, en concordanaa con lo
dlspuesto en la Resolucién No. 000042 del 5 de mayo de, 2020.

OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

1.

,Cumplir con las especificaciones técricas descritas en el numera[ 3 ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO O

BIEN A CONTRATAR del estudio previo.

Atender los eventos relacionados con el funcionamiento del sistema de atencién al usuario y administracion de
turnos y citas T-DIGITAL, que porsu naturaleza (funcional, datos o de software) no puedan ser solucionados con
alguna funcionalidad de la aplicacion, o que no haya sido enlregada bajo un esquema formal de capacitacion

durante la ejecucion del presente contrato o que sélo puedan ser resueltos consultando o modificando el codigo

fuente de la aplicacion, que incluye objetos de la base de datos con logica de programacién.

3. Entregar a Servicios Postales Nacionales \una copia del Manual de las Normas de seguridad informatica y fisica.

Entregar a'Servicios Postales Nacnonales una copia del Procedimiento a segunr cuando se encuentre evidencia
de alteracion o manipulacién de dispositivos o informacion.

Certificar por escrito que cuenta con la experiencia y las herramientas para planear alternativas de solucién
asertivas, igualmente el planteamiento de workarounds para el caso de ser un problema sin solucion conocida,

por lo cual el oferente debera ofrecer distintas modalidades de soluciones inmediata ante las contingencias que

puedan presentar los procesos.

Entregar una matriz'de escalamiento para la atencion de los incidentes reportados a través de la herramienta
provista por SPN. .

NIVELES DE SERVICIO

Nivel de

Soporte Descripcion Responsable

Este es el nivel de soporte.inicial, responsable de las incidencias basicas del cliente. El
principal trabajo de un especialista de Nivel 1 es reunir toda la informacién del cliente y |
determinar la incidencia mediante el anélisis de los sintomas y la determinacion del
problema subyacente.

Nivel 1 SPN

Sus integrantes hacen soporte técnico teniendo en cuenta areas de! conacimiento mas
especializadas en el &rea computacional, Die.esta manera, se deduce que el soporte de .
Nivel 2 | segundo nivel lo realizan personas especializadas en sistemas de informacion, sistemas | Contratista
operalivos, bases de datos, entre otras. Son los encargados de escalar los casos a los
proveedores

Este nivel es el de mayor capacidad para resolver problemas, llegan a él/ios problemas | *
Nivel 3 |técnicos que requiera de resolucion més avanzada (modificacion de codigo fuente, | Contratista
solucién de base de datos) ’

7. Definir los eventos a gestionar en el'Nivel 2 y 3 de la siguiente manera:
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a) .Incidentes: Eventos que afectan la operacion de la aplicacion SARL, que son replicables y sélo pueden ser
analizados y resueltos consultando o modificando el codigo fuente de la aplicacion o aplicando acciones
sobre fa aplicacion desplegada en produccion. Los eventos de tipo incidente pueden ser resueltos a traves
de workaround (solucion alternativa — no definitiva), si estos estan relacionados a un caso tipo problema,
Cambio o Error conacido; mientras se tiene la solucion definitiva o requiere una publicacion de emergencia.

’ b) Incidentes Mayor o Critico: Incidentes repetitivos o masivos los cuales fienen asociada una causa raiz
comin. También aplican los incidentes que paralizan completamente una funcionalidad. critica o genera .
sanciones econémicas o disciplinarias a la compaiia o sus colaboradores. Estos incidentes deben ser
agfupados en la herramienta de gestion por la mesa de ayuda de SPN, con la finalidad de poder ser
solucionados o documentados de forma masiva.

c¢) Problemas: Incidentes no replicables o sin casusa raiz corocida, que requieren un anélisis detallado hasta |
que puedan sér encontrada la causa raiz. Este fipo de eventos requiere documentacién por parte de la mesa
de ayuda de SPN de [os incidentes relacionados, y por cada nivel de atencion y frentes involucrados en los
procesos de verificacion realizados durante el andlisis y el proceso de intento de replicacion.

d) Requerimiento De Cambios (RFC): Solicitudes de cambios en la aplicacion debido a actualizaciones,
correcciones de defectos o mejoras, las cuales pueden estar asociadas a soluciones de problemas.

e) Error conocido o fuera del alcance: Problemas de los cuales ya se conoce su causa raiz, pe}o ho se tiene
solucién definitiva; ya sea por [a no dependencia del codigo de la aplicacidn SARL, por la no aprobacion o no
viabilidad de la implementacién de la solucion. : :

f} Requerimientos: Solicitudes de informacion o anlisis que s6lo pueden ser realizados a fravés del codigo
' fuente de la aplicacion o el anélisis del rendimiento de estas, como'complemento al analisis de infraestructura
realizado por el oferente de la plataforma. No incluye gestion de datos en base de dalos, pero si incluye la _
solicitud de apoyo al disefio y analisis de Qry de seleccion que no habian sido entregados antes, El proveedor -
debe certificar por escrito que puede brindar soporte a las incidencias, requerimientos o problemas, que sean
escalados a nivel 2 y 3, partiendo de las evidencias de los procesos o el andlisis realizado por el nivel 1 de
: atencion del servicio. '
g} Otras definiciones )
o Cédigo de la aplicacion: incluye stored procedure y estructura de base de dalos, cddigo de la aplicacion
" a nivel de capa de servicios y capa de presentacion, no incluye ni datos maestros ni datos transaccionales.

e Portabilidad: Es la compatibilidad de |4 aplicacion sobre la evolucion del sistema operativo Windows que
corre. ’

8. Ceniificar por escrito que puede-atender [os casos escalados por SPN como casos especificos a través de la
herramienta de gestion provista por SPN, una vez se incluya toda la informacion necesaria, una clara
descripcion del evento y su diagnéstico de nivel 1 (Funcional y/o de plalaforma yfo de aplicacion, segin se
requiera). Para casos de magnitud critica, SPN podra generar una alerta telefonica, siempre y cuando se
suministre toda la informacion requerida para iniciar el analisis del caso, mientras se escala a través de la
herramienta de gestion eslablecida por SPN. ‘

9. Certificar por escrito que la atencion de incidentes, problemas y requerimientos dentro del alcance de nivel 2y
3, se debe basar en una esirategia de escalamiento y devolucion documentado, lo cual garantice que se
gestione el conocimiento de forma adecuada, y se asegure el aprendizaje y la evolucién del servicio,
enmarcado en las mejores practicas de ITIL v3. . '

]

10. Certificar por escrito que el servicio cfrecido contiene las siguientes caracterislicas:

/
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11.

12,

Efectividad de solucion de incidentes = 1- ((Sun'1atoria de los tiempos excedidos por caso (t) en un mismo grupo . ‘

a. Elhorario de atencitn de Nivel 2 y 3 es de 6x8, lunes a sabado de 8:00 a.m. a 05:00 p.m., con posibilidad

de atender casos prioritarios (prioridad alta y critica de acuerdo a los ANS) fuera de ese horario a través de

~ linea celular, los cuales seran atendidos por nivel 2 y 3 y primara la blsqueda de un workaround para dar

continuidad a la operacion de [a aplicacion; La documentacion del diagndstico, avances de verificacion y

’ solucion de los casos; se hara en el siguiente horario habil laboral sobre la herramienta de gestion provista
por SPN

b. Entregar el escalamiento con nombres, nimeros de contacto y correos electronicos de las personas que
estaran al frente del soporte.

¢. Afender bajo modahdad telefonica los casos crmcos {prioritarios que detengan la operacnon de la apficacion) -
que le sean reportados y se encuentren fuera del horario establecido de 6x8.

"d. Atender casos escalados solo por el personal autorizado por SPN ya sean terceros, subcontratistas o

personal representante de la entidad que se encuentren administrando o no 1a aplicacion yfo la plataforma.,
El caso sera devuelto a SPN (nicamente por documentacion incompleta y/o por faita de analisis de nivel 1,
por escalamiento a través de un canal: mcorrecto 0 si se encuentra fuera del alcance de nivel 2 y3.

Proveer una linea de soporte. El Soporte debe estar disponible durante el tiempo de ejecucion del contrato El
Contratista debe efectuar seguimiento adecuado al ticket del evento, dando respuesta de manera rapida y
eficiente hasta el cierre. Ademas, se debe mantener informado al supervisor del contrato de los progresos para
solucmnar la falla. Estos procedimientos se detallaran en el Acuerdo de Nivel de Servicio que se establecera
con LA ENTIDAD y que har parte integral de este contrato.

Certificar por escrito-que acepta que el vencimiento de los ANS generara una penalizacion correspondiente a
un porcentaje de o facturado en el mes, a continuacion, se describe el modelo de penalizacidn:

Se calcula por cada tipo de clasificacidn de priorizacién (Prioritarios, Importantes y Requerimientos) y por cada

 tipo de prioridad (Critico, Alto, Medio y Bajo) identificando en cada una de las combinaciones la siguiente

formula:

de prioridad) / {No casos * ANS del grupo de pnorldad t -

El valor resultante final ser& contrastado con el servicio facturado en el mes que apllque de acuerdo con la

siguiente tabla: _ \
ANS Aplicado 0% 5% 10% 15% ' 4
Desde 100% 96,99% 94,99% 92,99% -~ -
Hasta 97% - 95% " 93% 0%
Este ANS aplica para los periodos cubiertos por la factura.
13 Certificar por escrito que entregard mensualmente los siguientes documentos:

a. Indicadores de atericion del servicio de sopode nivel 2 y 3, que contenga el cumpllmlento de los ANS
acordados con SPN.

b. Andlisis de cifras y tendencias de los casos durante el pericdo (casos escalados):
+¢. Sugerencias de mejora. - , ‘
1
d. Observaciones

Nota: Estos informes deben ser previamente revisados y aprobados por Servicios Postales Nacionales para dar
inicio del proceso de facturacion. Para esto, SPN tiene tres (3) dias habiles para revisar y concertar con el
proveedor, inmediatamente después de finalizar el periodo a facturar.

14, Entregar actualizaciones al sistema durarite la vigencia del contrato de'Mantenimignto y Soporte. Dichas

L
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actualizaciones deberan ser presentadas y evaluadas por 4-72. Alli se definira su pertinencia y generalidad de
lafuncionalidad. . -

15. Entregar aciualizaciones ilimitadas cuando estas sean de caracter legal y-normativo.

16 Entregar soluciones para cubrir las vulnerabilidades de seguridad que sean detectadas por la entidad y que
ponen en riesgo la operacion, cred:blhdad y recursos econdmicos y financieros de la entidad.

OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE
1. Pagaral CONTRATISTA seleccionado el valor acordado, en la oportunidad y forma establemda

2. Suministrar al CONTRATISTA seleccionado la informacién que esta a cargo de LA ENTIDAD y que sea
necesaria para la ejecucion-del Contrato.

3 Desngnar el superwsor del contrato, quien se encargara de hacer el seguimiento técnico, administrativo,
logistico y econdmico al desarrcllo de las actividades del contrato.

4. Suscribir a través del supervisor del control de ejecucién del contrato o quien este delegue, los documentos
y actas que sean necesarias durante el desarrolio del contrato.

. 5. Informar de manera inmediata acerca de cualquier circunstancia que amenace la ejecucion del contrato, al
igual que cualquier perturbacién que afecte el desarrollo normal de este.

6. Guardar por la confidencialidad y velar por la proteccion de Ips documentos a entregar en custodia.

7. Cumplir con todos y cada uno de los requisitos de ley, encaminados al-cumplimiento del objeto pactado, °

dando aplicacion a las disposicicnes legales vigentes.
18. CLAUSULA DE CONFIDENCIALIDAD

Las partes se obligan a mantener confidencialidad respeclo de toda informacion que a partir de la fecha reciben los
empleados, personal vinculado o asesores de cada una de ellas, de manera directa o indirecta en forma verbal o
escrita, grafica, en medio magnético o bajo.cualquier otra forma. En consecuencia, EL CONTRATISTA deben adoptar
las medidas necesarias para que la informacion no llegue a manos de terceros bajo ninguna circunstancia y se obligan
a no utilizarla para ningtn objeto diferente al de adelantar las tareas que se deriven directamente del cumpllmlento

19. CLAUSULA DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

En caso de que EL CONTRATISTA tenga.la condicion de encargado def tratamiento, de conformidad con el articulo
3literal d) de la Ley Estatutaria 1581 del 17 de octubre de 2012, , en adelante LEPD, en la medida que el objeto del
contrato pueda implicar el tratamiento de datos personales a cargo de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.
por parte de El CONTRATISTA, éste (lfimo se obliga y compromete, con base al arttculo 25 del Decreto 1377 de
2013, a una serie de aspectos identifi cados a continuacion: :

1. EL CONTRATISTA se compromete y obliga a guardar secreto de todos los datecs personales que conozca y
a los que tenga acceso en virtud del presenle contrato.

2. Custodiara e impedira el acceso a los datos personales a cualquier usuario no autorizado o.persona ajena a-

su organizacion. Las anteriores obligaciones se exlienden en cualquier fase del tratamiento que de esos
datos pudiera realizarse y subsistiran atin después de terminados los mismos.

EL CONTRATISTA Gnicamente tratara los datos conforme a las. ingtrucciones que reciba expresamente de
SERVICIOS POSTALES NACIONALES, S.A,, y no los destinara, aplicara o utilizara con fin distinto al que figure en
el presente contrato. Asi mismo, se compromete a no revelar, transferir, ceder o de otra forma comunicar los bases
de datos o datos contenidos en ellos, ya sea verbalmente o por escrito, por medios electronicos, papel o mediante
acceso informatico, ni siquiera para su conservacion, a ofras personas;“salvo que previa indicacién expresa de
SERVICIOS POSTALES NACIONALES, S.A., comunique los datos a un Tercero designado por aquél, al que hubiera

P
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encomendado la prestacién de un servicio. EL CONTRATISTA manifiesta conocer las obllgat:lones derivadas la ley
de proteccion de datos personales. Asi mismo, garantiza el mantenimiento de las medidas de Seguridad; asi como
cualesquiera otras que le fueren impuestas por parte de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A., de indole
técnica y organizativa, necesarias para garantizar la seguridad de los dafos de carécter personal. SERVICIOS
POSTALES NACIONALES, S.A., previa solicitud, podra facilitar un extracto de las medidas de seguridad que el
contratista debe acatar en cumphmlenlo de las obllgacmnes descritas en esta clusula. Finalizada la prestacion del
servicio contratado, los datos personales seran destruidos o devueltos a SERVICIOS POSTALES NACIONALES,
S.A, al igual que cualquier soporte o. documentos en que conste alglin dato de caracter personal objeto del
tratamiento. No procedera la destruccion de los datos cuando exista una prevision legal que exija su conservacion, en
cuyo caso debera procederse a la devolucion de los mismos garantizando a SERVICIOS POSTALES NACIONALES
S.A. dicha conservacién. El contratista podra conservar, debidamente bloqueados, los datos en tanto pudieran
derivarse responsabilidades de su relacidon con SERVICIOS POSTALES NACIONALES, S.A. En cualguier caso, el
contratista comunicara a SERVICIOS POSTALES NACIONALES, S.A. cualquier incidencia que se produzca en
ejecucion del presente contrato, que pueda afectar la confidencialidad, integridad -y disponibilidad de los datos
personales, dentro del plazo de dos-(2) dias hébiles contados a partir de la fecha en que se hubiese producido la
incidencia o hubiese tenido conocimiento de la misma, para que se adopten las medidas correctivas de forma
oportuna. Del mismo modo, el contratista pondra en conocimiento del personal a su servicio las obhgamones indicadas
en la presente clausula, cerciorandose, mediante la adopcion de las medidas.

20. DESCUENTOS POR NIVELES DE SERVICIO Y OTRAS OBLIGACIONES,

Las partes bajo el principio de la libertad contraclual y de autonomia de las partes, han establemdo descuentos por
niveles de sérvicio por caso de retardo en el cumplimiento en los tiempos y términos establecidos, de incumplimiento
total o de cumplimiento imperfecto de cualquiera de las obligaciones del CONTRATISTA descritas en €l contrato, de
cualquiera de las establecidas en los estudios previos o de cualquiera'de sus adendas, sin justificacion vélida alguna,
debidamente probada y por causas que le sean imputables al CONTRATISTA, el CONTRATISTA autoriza a LA
EMPRESA para que le descuente una suma segln lo pactado en los términos de referencia y el presente contrato
a EL. CONTRATISTA por cada retardo o atraso en el cumplimiento de sus obligaciones, de acuerdo con los
porcentajes, actividades y tiempos de cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio Establecidos. Para su
imposicion bastara el informe del Supervisor det contrato, donde se evidencia el incumplimiento del ANS y su
porcentaje de acuerdo con lo éstablecido en el presente contrato y los términos de referencia, los cuales las partes

- entienden son los niveles minimos del servicio esperado en el mes correspondiente de servicio. Se impondrén

mediante el procedimiento del parégrafo siguiente, “Procedimiento Para Descontar Por Acuerdos De Niveles De
Servicio — Ans". Los descuentos o pago de las sumas sefialadas no se entenderan extinguidas las obligaciones
emanadas de este contrato, ni se eximira al CONTRATISTA de la obligacion .de indemnizar los perjuicios
correspondientes. Si no existen saldos a favor del CONTRATISTA para descontar las sumas que resulten de la
aplicacion de esta clausula u otras, LA EMPRESA cobrara por via ejecutiva, para lo cual el presente contrato prestara
mérito gjecutivo. PARAGRAFO. PROCEDIMIENTO PARA DESCONTAR POR DESCUENTOS DE NIVELES DE
SERVICIO: En caso de retardo en el cumplimiento, de incumplimiento o dé cumplimiento imperfecto de cualquiera
de las obligaciones del CONTRATISTA, descritas en el contrato, que no se haya establecido porcentaje de descuento
ylo que este establecido dentro de los Acuerdos de Niveles de Servicios - ANS, LA EMPRESA descontara un cinco
{(5%) de! porcentaje de la facturacion del servicio o bien afectado ofertado por EL. CONTRATISTA, Se surfir el
siguiente procedlmlento El supervisor del contrato comunicara por escrito enviado al Representante Legal del
CONTRATISTA que incurrié en una causal de incumplimiento de las obllgamones del contrato, de los términos de
referencia o de las propias de este tipo de contratos y dara un plazo perentorlo de cinco (5) dias habiles para: a)
subsanar dicho incumplimiento, o' b) para rendir las respectivas explicaciones debidamente justificadas y no
imputables al CONTRATISTA, 2) £l CONTRATISTA procedera a subsanar el incumplimiento dentro del término
otorgado por supervusor del contrato. Lo anterior, salvo que considere que existieron causas ajenas a él que
determinaron que incurriera en dicho incumplimiento, caso en el cual, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
al recibo de la comunicacion mencionada en el numeral 1 anterior, podra proceder a explicar al supervisor del contrato
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cuales son las razones de st incumplimiento, aportando las pruebas pertinentes, a efectos de solicitar que no se
efectie el descuento correspondiente. 3) Si-el CONTRATISTA no subsana'el incumplimiento dentro del térmiro
otorgado por LA EMPRESA para el efecto, o las razones y pruebas allegadas por el CONTRATISTA para justificar
el mencionado incumplimiento (en el evento en que haya presentado un escrito y las pruebas pertinentes dentro del
término previsto en el numeral anterior) no acreditan o justifican la ocurrencia de una causal de exoneracion de la
responsabilidad de acuerdo con lo previsto en este contrate y en la normatividad vigente, el supervisor mediante
comunicacion dirigida al CONTRATISTA impondra el descuento y descontara el monto correspondiente de los saldos
insolutos y!o de la factura del mes siguiente a la fecha que sefiale LA EMPRESA en el mencionado escrito. Lo
anterior, sin perjuicio de que LA EMPRESA, si lo estima conveniente, conceda un plazo adicional igual af relacionado
en el numeral para subsanar tal incumplimiento. 4) Una vez realizado el descuento, y en el evento en que el
CONTRATISTA no subsane el incumplimiento dentro del nuevo ptazo otorgado por LA EMPRESA para ello (salvo
que las partes acuerden por escrito un nuevo plazo), se causaran las sanciones.reguladas en esta clausula, hasta el
momento en el cual el CONTRATISTA subsane la situacion de incumplimiento o hasta que ta sumatoria de las
mismas alcancen lasuma del 20% del valor del contrato, caso en el cual LA EMPRESA dara aplicacion a lo dispuesto
a las causales de terminacién del presente contrato.

21.” INCUMPLIENTO GRAVE DEL CONTRATISTA.

Cuando se presente un posible incumplimiento grave parcial o total del contrato o reiterado en ANS atribuible al
CONTRATISTA respecto de cualquiera de las obligaciones .de este, LA ENTIDAD, debera evacuar el siguiente
procedimiento para declarar dicho incumplimiento:

A, Evidenciado un posible incumplimiento de las obligaciones a cargo de EL CONTRATISTA, segiin conste en
informes elaborados por la Supervisién o la Interventoria, LA ENTIDAD lo citara a él y al GARANTE, mediante
comunicacion que por escrito se remitira al domicilio del CONTRATISTA y del GARANTE, a una audiencia
para debatir lo ocurrido. LA ENTIDAD, fijara la fecha para realizar la audiencia, como minimo al quinto dia
habil siguiente a la fecha de recepcién de la comunicacién de citacion a audiencia al CONTRATISTA y al
GARANTE. En la citacién, se hara mencién expresa y detallada de los hechos que la soportan y por ello
deberd indicar los presuntos incumplimientos contractuales atribuibles al CONTRATISTA, acompaiiado el
informe de la supervision o interventoria en el que se sustente |a actuacion y las demas pruebas que soporten
la citacién y enunciara las normas o clausulas posiblemente vicladas y las consecuencias que podrfan
derivarse para EL CONTRATISTA, de acuerdo con las estipulaciones contractuales. En la misma se
establecera el lugar, fecha y hora para la realizacion de la audiencia la que debera tener lugar a la mayor
brevedad posible, atendida la naturaleza del contrato y la perlodladad establecida para &f cumplimiento de
las obligacicnes contractuales.

B. En desarrollo de la audiencia, el Subgerente de Contratacion, presentara las circunstancias de hecho que
motivan la actuacion contractual, indicara los presuntos incumplimientos contractuales atribuidos al
CONTRATISTA, enunciara las posibles normas o clausulas posiblemente violadas y las consecuencias que
podrian derivarse para EL CONTRATISTA, segln las estipulaciones contractuales. Acto seguido se

- concedera el uso de la palabra al representante legal del CONTRATISTA o a quien lo' represente y al
GARANTE, para que ejerzan su derecho de defensa y se pronuncien sobre las imputaciones de
incumplimiento, en desarrollo de lo cual podran rendir las explicaciones del caso, solicitar y aportar pruebas
y controverfir las presentadas por la entidad:

C. Una vez evacuada [a practica de las pruebas o recibidos los medios probalorios aportados por los
interesados, se cerrara la audiencia para que la ENTIDAD mediante decision contractual motivada que
constara por escrito, proceda a resolver sobre la exigibilidad o no de la sancion o declaratoria 0 no del
incumplimiento. Si se resuelve que no hubo incumplimiento, se archivara la actuacion contractual. Por el
contrario, si se decide que hubo ircumplimiento contractual, en_el mismo documento, se hara la tasacion de

" lasuma a favor de LA ENTIDAD y a cargo del CONTRATISTA y/o EL GARANTE, como consecuencia del
incumplimiento de acuerdo con las estipulaciones contractuales. La respectiva decision, se informara
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mediante comunicacién escrita que . .$€ remitira. al domicilio del CONTRATISTA y del GARANTE. EL
¥ . CONTRATISTA y el GARANTE, podran presentar por escrito de reconsideracion ante LA ENTIDAD, dentro
. L de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de adopcion de la decisién que declara el incumplimiento
| ' contractual. Si declarado este ni EL CONTRATISTA, ni EL GARANTE, presentan el escrito de
reconsideracion o lo hacen en forma extemporanea, se entendera que esa decision se ratifica y se procede T
, parasu posterlor cobro. La decision sobre el escrito de reconsideracion, si.se presenta, sera resuelta por LA
ENTIDAD por escrito, dentro de- los 15(quince) dias habiles siguientes a su recepcion y remitida al
CONTRATISTA y del GARANTE. El plazo anteriormente descrito podré ser prorrogado por un término igual
al inicialmente pactado. Por el contrato, si se resuelve que no hubo incumplimiento, se comuntcara por escrito.
a los interesados y se archivara la actuacion contractual

D. En fodo caso, en cualquier momento del desarrollo de la audiencia contractual, el Subgerente de
[l . . Contratacion, podra suspender |a audiencia cuando el oficio o peticion de parte, ello resulte en su criterio

| * necesario para allegar o practicar pruebas que estime conducentes y pertinentes, o cuando por cualquier otra
' razon debidamente sustentada, ello resulte necesario para el correclo desarrolio de la actuacion contractual.
Entodo caso, al adoptar la decision, se sefialar fecha y hora para reanudar la audiencia. LA ENTIDAD podré
ordenar el archivo de [a actuacion contractual en cualquier momento, si se prueba la cesamon de S|tuaC|0n,
de incumplimiento que dIO Eugar aeste procedlmlento ’

4 - - B L —

22, ANEXOS, : L o
1. Anexodeofertaeconsmica , - ‘ f
2. CDP , ) /
3. Estudio de Mercado R
23.FIRMAS
| M ria Claudta Moreno
jefe nac fonal de servicio al chente
con dsignacion de funciones de Vicepresidente de Servicio Al Cliente '
Visto Buenode: . * ’ . : _ _ -

L |
’

v .
-

Quien reviso cond:crones jund:cas Johanna Velandia Defgado P.ro:’esmonaur experfo

Quien.revis6 condtc:ones financieras:
Andres Leonardo Romero M, - Lider Nivel il -Costo§ @

Quien revisé condiciones tecmcas
Martha C. Calderon Saenz— Lider nivel § \\Q@(\'kq Cf"\:& & OV‘

f Jenny Milena Téllez V. — Profesional Experto Nivel i _
Quien revisé condiciones econdmicas: Matia' Claudia Moreno — Jefe Nacional de Servicio al Cliente
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