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1. DATOS GENERALES DE LA CONTRATACION
No. Plan de | ,,. ;
C L Vigencia 2022
Plan Anual de Adquisiciones Adquisiciones | '
Consecutivo

Tipo de Presupuesto Asignado Recursos propios DE LIBRE NVERSION
Nombre de Proyecto o dela “Prestacion de servicios en la gestion del proceso de atencion a la
Necesidad que se incluyo en el ciudadania que acceden por medio de los canales instifucionales
Anual de Adquisiciones telefonicos y electronicos dispuestos por la Gobernacion de Caldas.”
Cédigo BPID No. 2022-17000-0003
2. DATOS DE LA CONTRATACION
Fecha.de elaboracién del estudio 11 de febrero de 2022

previo: (dd/mm/aaaa)
Nombre del funcionario que ;

diligencia el estudio previo : Diego Alexander Paredes
Dependencia solicitante: Secretaria de Planeacion
Tipo de Contrato: Compraventa Otro:

1. DESCRIPCION SUCINTA DE LA NECESIDAD QUE LA ENTIDAD ESTATAL PRETENDE SATISFACER CON
LA CONTRATACION.

En cumplimiento de lo ordenado por la ley 80 de 1993, modificada por la ley 1150 de 2007 y reglamentada por decreto 1082 de 2015
(arts. 2.2.1.2.1.5.1. y 5.5.), se procede a elaborar el estudio previo y analisis de necesidad, conveniencia y oportunidad para adelantar
el proceso de contratacion en la modalidad de seleccion de minima cuantia, en los siguientes términos:

Es obligacion de la administracion piblica adelantar todos sus procesos contractuales con observancia de los principios de
transparencia, economia, responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad, moralidad e igualdad, toda vez que Ia funcion
publica se encuentra al servicio de los intereses generales, con el fin de cumplir con los fines del Estado.

Dentro del plan de Accion del Departamento de Caldas se encuentra el programa “Gobierno Abierto para la gobernanza, trasparencia,
participacion y servicio al ciudadano” el cual se encuentra registrado en el Banco de Programas y Proyectos de Inversion con el Codigo
BPID N° 2022-17000-0003; Subprograma: “Servicio de Atencion al Ciudadano', cuya objetivo general: “Mejorar el Nivel de
relacionamiento de la administracion con los ciudadanos parala participacion de los mismos en los espacios democraticos dispuestos.”
en la cual se enmarca la ejecucion de este proyecto.

Teniendo en cuenta que el articulo 4 de la ley 489 de 1998 dispone que “La funcién administrativa del Estado busca la satisfaccion de
las necesidades generales de todos los habitantes de conformidad con los principios, finalidades y cometidos consagrados en la
Constitucion Politica”, de igual manera el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social expidio el documento CONPES 3649 de
2010, mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la

Gobernacion de Caldas adquiere servicios de Tl para satisfacer necesidades de tecnolégicas que se derivan del cumplimiento de su
mision. para lo cual reauiere el servicin de 1n rentrn de rantactn nara hrindar atanciAn v racaniacta inmadiata a lae ealinibidan Aa laa
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y de distribucion de llamadas entrantes; adicional a la tecnclogia la entidad no cuenta con las instalaciones fisicas necesarias para que
los funcionarios puedan atender las llamadas entrantes, espacios fisicos y dotacién de los equipos y accesorios que le permiten a un
agente atender simultéaneamente varias llamadas.

Otro componente indispensable para la atencion de canales telefénicos y virtuales son las licencias de software que soportan toda la
operacion de un centro de contacto y que deben ser adquiridas adicional a cualquier negociacion de una planta telefonica PBX
(callcenter), la Gobernacion de Caldas no cuenta con este licenciamiento, solamente cuenta con un sistema unificado de
comunicaciones en la nube Cisco HCS basica.

La inversion necesaria para la entidad en innovacion tecnologica, lo hace atreves de la contratacion de servicios de BPO, tercerizacion
de procesos de negocio. La innovacion tecnoldgica en el servicio de atencién al ciudadano mejora la experiencia del ciudadano al
acceder a los servicios de la Gobernacion de Caldas.

A corto plazo, la contratacion de los servicios BPO se refleja en una reduccion de costos fijos tales como personal, espacio fisico,
equipo, formacion y capacitacion, se optimizan los procesos, con lo que se reducen gastos operativos y en la cuenta de resultados los
costos fijos se pueden convertir en variables.

El gobierno departamental comprometido con el mejoramiento continuo y con el objetivo de coordinar acciones encaminadas al
fortalecimiento institucional para incrementar la confianza de sus ciudadanos con los servicios y tramites ofrecidos por la Gobernacion
de Caldas, implemento la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano, mediante acto administrativo 0189 de 2019, el cual incluye la
estrategia de cobertura y fortalecimiento de los canales de acceso (Componente Ventanilla hacia afuera) parte integral del modelo de
gestion piblica eficiente implementado dentro de la politica. La contratacion de servicios BPO pretende fortalecer las operaciones
sobre los canales telefonicos y virtuales de atencion al ciudadano.

En razon a lo sefialado anteriormente y con el proceso objeto del presente estudio, se pretende contratar la prestacion de servicios de
un centro de contacto que garantice y mejore la experiencia de la ciudadania al acceder a la informacién publica, servicios y tramites
de la oferta institucional del departamento.

El Departamento debe garantizar la capacidad técnica y operacional con el propdsito de ofrecer el servicio de acceso a la informacion
que la ciudadania demanda para satisfaccion de sus necesidades y guarda de sus derechos, servicios que a su vez implican la
destinacién de recursos tecnoldgicos y de soporte para el funcionamiento de las herramientas de contacto asociadas al servicio. La
prestacion de estos servicios esta alineada con la linea del Plan de Desarrollo Departamental “Gobierno para la Gobernanza y la
Transparencia” bajo el entendimiento del pilar sobre el cual se sostiene un buen gobierno.

Que, para dar efectiva solucion a lo anterior, la Secretaria Privada y la Secretaria de Planeacion, requieren contratar una persona
juridica, con experiencia en los servicios de centro de contacto de la ciudadania necesaria por la Gobernacion de Caldas.

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR IDENTIFICADO CON EL CUARTO NIVEL DEL
CLASIFICADOR DE BIENES Y SERVICIOS.

OBJETO CONTRACTUAL: *Prestacion de servicio de centro de contacto para la atencion de solicitudes de fa ciudadania en los canales
telefonicos y virtuales, mejorando la experiencia de contacto.”

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: Para el cumplimiento del objeto contractual se deberén desarrollar las siguientes actividades:

1. Cumplir con el objeto del contrato en los términos sefialados y en coordinacion con el funcionario que asuma la Supervision
del contrato.
2. Prestacion de servicio de centro de contacto en los canales telefonicos y virtuales definidos en este documento por la
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5. Prestacion del servicio de contact center en el municipio de Manizales.

6. Atender las recomendaciones del funcionario designado para ejercer la supervision del contrato, con el fin de lograr una
adecuada ejecucion del objeto contractual y el cumplimiento de los fines estatales.

7. Mantener su domicilio en la ciudad de Manizales durante la ejecucion del contrato, para garantizar la entrega del servicio.

8. Presentarse al ser requerido por Ia entidad para la respectiva acta de liquidacion.
9. Cumplir con todos los requerimientos de operacion y gestion del servicio segiin se define en el numeral 3. “CONDICIONES
TECNICAS EXIGIDAS".
CLASIFICACION UNSPSC:
Clasificacion it
UNSPSC Segmento Familia Clase
83111500 Servicios Pablicos y Servicios Servicios de Mediosde | Comunicaciones Telefonicas
Relacionados con el Sector Piblico Telecomunicaciones Locales y de Larga Distancia.
Equipos o plataformas y
43222800 Difusion de Tecnologias de accesorios de redes ; 2
Informacion y telecomunicaciones multimedia o de voz y Bqulpods fetclonta
datos
Difusion de Tecnologias de Software funcional especifico
43231500 Informacién y Telecomunicaciones Software dela empresa

3. CONDICIONES TECNICAS EXIGIDAS.

Para |a ejecucion de la presente prestacion de servicios, EL OFERENTE debera realizar las siguientes actividades

Prestar los servicios de operacion en la atencion a la ciudadania en el centro de contacto (Contact Center) del OFERENTE a
traves de la gestion omnicanal para generar la mejor experiencia de nuestros ciudadanos al acceder a la informacion, servicios y
tramites del portafolio de la Gobernacion de Caldas.

El OFERENTE debe gestionar las llamadas recibidas por las lineas telefnicas que llegan a la planta PBX de la gobernacion, los
numeros telefonicos son (57) 606 8982444 y la linea 018000916344, adicionalmente debe implementar la plataforma chat virtual
colocarla disponible en la pagina de la Gobernacion por medio de un link. También debe atender las llamadas entrantes en la linea
celular 3138045000.

Descripcion Técnicas,

EI OFERENTE debera estar en capacidad de prestar todos los servicios descritos a continuacion bajo el modelo de servicio y
operacion requeridos por la Gobernacion de Caldas por medio de una plataforma de Contact Center Omnicanal:

1. Senvicio de Inbound. Para satisfacer las necesidades de informacion de los ciudadanos la Gobernacion de Caldas cuenta
con las lineas telefonicas que son recibidas actualmente por la planta PBX de la gobernacién, la Planta marca CISCO en la nube,
esto debe ser tenido en cuenta por el oferente en el momento de ser asignado el contrato. El niimero telefanico de la Gobernacion
es el (57) 606 8982444, la linea 018000916944, linea celular 3138045000 y chat virtual.

La Gobernacion de Caldas tiene actualmente una infraestructura de comunicaciones unificada en la nube HSC Cisco en la nube:
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respuesta al ciudadano por su nivel de complejidad o porque el funcionario de la Gobernacién no atendio la llamada, se tomaran
los datos del ciudadano para que el funcionario de la gobernacién regrese la llamada al ciudadano.

Dentro de los servicios ofrecidos por las lineas de atencidn al ciudadano se encuentran:

Atencion telefonica a través de agentes para ofrecer informacion general sobre los servicios de la Gobernacion de Caldas

Soporte a los ciudadanos para registrar PQRS en la Ventanilla Electronica de la pagina Web de la Gobernacién de Caldas.

Orientacion a los ciudadanos en cuanto a los tramites ofrecidos por la gobernacion de Caldas, tales como Impuestos de
vehiculo, pasaporte, tiempos de servicio, entre otros.

Los agentes del Contact Center del OFERENTE transferiran a los funcionarios y contratistas de la Gobernacitn, las llamadas
de los ciudadanos.

Levantamiento de las preguntas frecuentes sobre los servicios y tramites.

Tener disponibilidad del servicio de IVR 24 horas 7 dias de la semana.

La atencién de Inbound estara disponible de lunes a viernes de 7:00 am a 6:00 pm. En épocas especiales el horario puede ser
ampliado o modificado segun las necesidades de la Gobernacitn de Caldas.

Nota: EI OFERENTE debe asumir los costos del procedimiento de desborde las llamadas y proponer las alternativas tecnol6gicas
para realizarlo efectivamente.

El OFERENTE debe acompafiar a los funcionarios de la Gobernacién en el levantamiento de informacion necesaria para
estructurar los guiones de atencion telefénica y virtual.

El OFERENTE debera instalar lineas de denuncia (lineas hotline) sin costo para la ciudadania en la sede de ventanilla tnica en
el municipio de La Dorada y Riosucio, donde la ciudadania pueda comunicarse directamente a la Gobernacién de Caldas. Los
costos de estas lineas estaran a cargo del OFERENTE.

2. Servicio de IVR. Debe ser flexible y dindmico para adaptarse a las necesidades de la Gobernacién de Caldas, la estructura
del IVR debera contener minimo la siguiente informacién:
I Informacién sobre Impuestos de vehiculos.
Informacion sobre tramites en general, especificamente los de pasaporte, tarifas y requisitos.
I Informacion de los canales disponibles para registrar PQRS.
[ Informacion sobre las sedes, horarios y entidades descentralizadas
I Informacion sobre los planes y programas en atencién en Salud
I Asistencia en servicios virtuales.

El OFERENTE debera entregar informes mensuales de |a trazabilidad de los ciudadanos en el [VR.

3. Servicio de Qutbound. El servicio de outbound apoya la gestién de la Gobernacién con la intencién de contactar a los
ciudadanos a los cuales no se dio una respuesta oportuna debido a la complejidad de la informacién que solicito en su primera
llamada o porque el funcionario que debia atender no contesto la llamada en el momento de que el agente realizo la transferencia.

Ser\nmos del Outbound:
Llamadas para aplicacién de encuestas cortas en temas especificos.
Campaiias IVR de salida con grabaciones con mensajes cortos.
Llamadas para la actualizacién de base de datos.
Llamadas para conocer la satisfaccion de los ciudadanos en cuanto a las respuestas dadas a sus solicitudes.

4.  Servicio Chat Virtual. E| OFERENTE debe suministrar la plataforma de chat la cual se vinculard mediante un link en la pagina

vimh Aa ln Aanharnanian da anldasn Al aoal dabka banare la analAn A nraaninbacs framiantae b nadar car atandida nar lne anantae Aal
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Estos servicios deberén tener igual tratamiento que las llamadas en relacion con calidad, tipificacion, control de tiempos, ente
ofras.

EI OFERENTE debe garantizar que las interacciones con la ciudadania queden almacenadas en la base de datos para el analisis
y generacion de informes del servicio.

5. Documentacion y Procedimientos. EI OFERENTE debera documentar los procesos que se realicen al interior del Contact
Center para la prestacion de los servicios de la Gobernacion de Caldas.

EI OFERENTE se compromete a monitorear todos los indicadores, tiempos, nivel de servicio, calidad, entre otros para asegurar
de que estos funcionan correctamente y cumplen con los parametros definidos.

El OFERENTE se compromete a realizar evaluaciones periodicas para asegurar que todos los agentes estan cumpliendo con la
atencion al ciudadano adecuadamente, también debe proporcionar métricas e informes de gestion de la operacion mensualmente.

EI OFERENTE debera garantizar la grabacion del 100% de los contactos atendidos y 100% de las transacciones.

6. Calidad. Tiene por objetivo garantizar que los agentes del Contact Center del OFERENTE estan cumpliendo el objetivo, para
que los ciudadanos tengan una mejor experiencia al solicitar informacion de la Gobernacién de Caldas por cualquiera de los
canales incluidos en estos estudios. La metodologia por utilizar seréa propuesta por el OFERENTE.

EI OFERENTE se compromete y obliga a prestar el servicio de acuerdo a los mas altos estandares de calidad teniendo en cuenta
la naturaleza de cada servicio y el objetivo de la gobernacion de Caldas.

El OFERENTE debe monitorear minimo el 10% de las transacciones en cualquiera de los canales de atencion a la ciudadania.
EI OFERENTE debe garantizar el licenciamiento, necesario para el monitoreo de transacciones y seguimiento de la calidad.

EI OFERENTE se compromete a garantizar que tiene la capacidad de tipificar cada una de las llamadas entrantes y salientes de
forma tal que se puedan tener las estadisticas consolidadas por servicios de todas las transacciones.

EI OFERENTE reconoce que la Gobernacién de Caldas es el Gnico propietario de los datos recolectados a través de todos los
canales de atencion al ciudadano, como de los monitoreos de calidad. El oferente debera obtener la autorizacion de la
Gobermacion de Caldas para utilizar los datos de monitoreo para cualquier otro propésito que no sea el anlisis del desempeiio
de los agentes contratados para atender los canales de la Gobernacion de caldas.

EI OFERENTE debera conservar las grabaciones de monitoreo de calidad por 6 meses posterior a la fecha de Ia transaccion y
facilitar el acceso a la Gobernacion de Caldas de forma remota y copia completa de las grabaciones.

7. Talento Humano. EI OFERENTE debe asegurar que cuenta con las personas apropiadas para asequrar una excelente
experiencia al ciudadano que se llama a solicitar informacion, que estan bien capacitados en todas las herramientas necesarias
para asegurar €l correcto desempefio.

EIOFERENTE debe garantizar que la operacion tenga asignado un perfil de un supervisor, un formador y un funcionario de calidad
compartidos con otras operaciones para las transacciones y agentes que atiendan los servicios de la Gobernacion de Caldas.

Todo el equipo de trabajo que forma parte de la operacion con acceso a datos e informacion de la Gobemacién de Caldas, debera
firmar las condiciones de privacidad de datos.
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8. Infraestructura Tecnologica. EI OFERENTE debera contar con tecnologia que permita la ejecucién de cada uno de los
servicios. Asegurar la actualizacion permanente de su tecnologia. Se requiere para la adecuada prestacion del servicio: ACD,
IVR, encolamiento inteligente de usuarios, Workforce manager, marcador automatico (previa, progresiva y predictiva), grabacion
de voz y de datos, grabacion para aseguramiento de calidad, plataforma de chat virtual. Debe incluir todas las licencias y
suscripciones necesarias para la correcta prestacion de los servicios.

EI OFERENTE debera contar con una central telefonica para la administracion de trafico telefonico tanto entrante como saliente.
Debe tener la capacidad de reportar en tiempo real el estado de ocupacion de los canales telefonicos.

El ACD de la planta telefonica debe permitir el manejo de mltiples skill por un mismo agente y el sistema de estadisticas debe
permitir el reporte por agente y por skill.

El OFERENTE debera colocar un IVR (Sistema Interactivo de respuesta por voz) disponible 24 hordas 7 dias de la semana. Debe
soportar consultas transaccionales hacia los ciudadanos, con la posibilidad de interactuando por WebService hacia la
infraestructura de la Gobernacion de Caldas.

El OFERENTE debera permitir gestionar el 100% de las llamadas entrantes, para lo cual debera soportar todo el tréfico de
lamadas.

El OFERENTE debera disefiar e implementar el arbol de gestion de llamadas, dinamico y actualizable cuando la Gobernacion de
Caldas lo requiera, para los canales y servicios requeridos.

9. Especificaciones Técnicas. EI OFERENTE seleccionado debera realizar la configuracion necesaria para el enlace entre la
PBX de la Gobernacion de Caldas y la PBX del OFERENTE seleccionado para el desborde de las llamadas entrantes, como para
la transferencia de las llamadas a las extensiones de los funcionarios de la Gobernacién de Caldas.

El OFERENTE debera disponer de sus ingenieros para el acompaiiamiento a la Gobernacion de Caldas en la configuracion del
PBX para el desborde de llamadas. También debera realizar la configuracion de los canales que se requieran para el desborde
de llamadas y transferencias de estas (Configuracion de VPN).

El OFERENTE debera asumir los gastos de licenciamiento en que se incurran para la configuracion del desborde de las llamadas
y la configuracion del canal privado si fuere necesario.

EI OFERENTE debera contar con un sistema de marcacion automatica, debe permitir el cargue y descargue de listas de llamadas,
tipificacion del resultado de llamadas, debe permitir diferentes estrategias de marcacitn: predictiva, progresiva, aviso previo efc.

10. Métricas del Servicio. El OFERENTE debera realizar la medicion de los indicadores solicitados por la Gobernacitn de Caldas
para cada una de las transacciones de los servicios. A continuacion, se presentan los principales:
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Métricas Generadas por el Contact Center del OFERENTE

ltem Indicador Frecuencia | Meta Descripcién

% de llamadas atendidas por agente frente al total de

s . ;
Nivel de Atencion Mensual 95% llamadas entrantes (inbount y chat)

0,
Kivel deBanido Plinisisa 85/20 El 85% de las llamadas contestadas antes de 20 segundos

0 menos (inbound y chat)
Resolucion en el 0 % de llamadas que quedan totalmente atendidas al primer
primer contacto Mensual 80% | contacto (inboud y chat)

240 Es el tiempo promedio que debe durar una llamada
expresado en minutos o segundos. una desviacién del TMO
puede generar el incumplimiento del Nivel de Servicio.

Tiempo Medioc de
Operacién (TMO) Semanal seg

T El mismo se mide en segundos y es el tiempo que transcurre
Res ﬁsta (ASA) Semanal entre que la llamada ingresa al ACD y el tiempo en que el
P representante atiende la llamada

12. Informes. El OFERENTE debera entregar a la Gobernacion de Caldas los siguientes informes:

Informe Mensual: El tercer dia habil, respecto del mes anterior, EL OFERENTE debera entregar el informe de los indicadores de
desempeiio. Los analisis consolidados, en caso de presentar variaciones en los indicadores por debajo de los pactados, se debe
presentar el detalle diario que permita identificar la causa del incumplimiento.

Informe Semanal: EL OFERENTE deberé presentar un informe del resultado de los indicadores y de las transacciones agrupadas
por diferentes variables de andlisis, dentro de ellas la tipificacion. Debe presentarse todos los lunes a mas tardar 10:00 am. Debe
incluir informacién relevante como: Llamadas ofrecidas, Llamadas atendidas, llamadas abandonadas llamadas atendidas dentro
del nivel de servicio pactado y duracion de llamadas (AHT), tiempo promedio de atencion y tipologia de lamadas. Distribucion de
llamadas por hora y por dia. Ingreso de llamadas por opciones del IVR

Informe Diario: EL OFERENTE debe presentar informes diarios de operacion por cada uno de los canales. Reportes de la planta
telefonica, relacionando la cantidad de llamadas recibidas, atendidas, abandonadas y perdidas. Por franja de horas. Reporte de
llamadas atendidas, segun motivo de la llamada (tipificacion). Reporte de llamadas atendidas, segin zona geografica de donde
se origina la llamada (tipificacién), cuando sea posible idenfificar esta informacion.

13. Gestion de Seguridad. EL OFERENTE debe proteger la informacion recolectada, registrada y generada. Debe tener politicas,
arquitectura y elementos que demuestren la gestion de la seguridad de la informacién.

4. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO Y SU JUSTIFICACION.

El valor estimado del contrato sera por un monto de SESENTA Y CINCO MILLONES DE PESOS MCTE {$65.000.000.00), incluido
el IVA y todos los tributos que se generen con ocasion a la celebracion, ejecucion y liquidacion del contrato.

El analisis del sector para este proceso de contratacion se realizd teniendo en cuenta la informacion solicitada a proveedore.

Se solicitd informacion de las siguientes entidades:
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Descripcion n(;:::s Cotizacion 1 Cotizacion 2 Cotizacién 3

Dos (2) Puesto de trabajo en modalidad

INBOUND y OUTBOUND para servicio de
atencion a ciudadanos (SAC) por medio de 7 $55.644.400 $54.145.000 $ 60.095.000

canal telefénico y chat virtual

Servicio de comunicaciones, llamadas, local

ilimitado, nacional y celular. Bolsa de 10.000 7 $ 7.497.000 $7.497.000 $2.499.000
min
Configuracién e implementacion de la
plataforma ajustada a los requerimientos de la 1 $3.332.000 $ 2.380.000 $ 1.904.000
Gobernacion de Caldas
VALOR TOTAL $ 66473400 § 64022000 § 64.498.000
$ 64.997.800

Promedio

El proponente debe tener en cuenta que el Departamento de Caldas, dentro de los requisitos de legalizacién del contrato,
estipula el pago de estampillas por un valor del 7% del valor total del contrato.

5. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO.

El futuro contrato tendra un plazo de ejecucion desde la fecha de suscripcion del acta de inicio, una vez se cumplan los requisitos de
perfeccionamiento y ejecucion dispuestos en el articulo 41 de la ley 80 de 1993, hasta el 31 de agosto de 2022.

6. CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL QUE RESPALDA LA CONTRATACION.

La Secretaria de Planeacién de la Gobernacién de Caldas, cuenta para la realizacion del presente contrato con los siguientes
Certificados de Disponibilidad Presupuestal:

CDP - "FECHA ~ VALOR

3500020157 18.01.2022 $65.000.000.00

7. ANALISIS DE RIESGO Y LA FORMA DE MITIGARLO.

De acuerdo con las disposiciones del articulo 4 de la Ley 1150 de 2007 y de los articulos 3, 15, 17 y el numeral 2 del articulo 2.2.1.2.5.2
del decreto 1082 de 2015 y con base en la metodologia para identificar y clasificar los riesgos elaborado por Colombia Compra Eficiente
se procede a tipificar, estimar y asignar los riesgos de la presente contratacion.

El proponente que resulte adjudicatario del contrato tendra la absoluta responsabilidad en la ejecucion de todas las actividades
necesarias para la total y cabal ejecucion del objeto contractual. Por lo tanto, el proponente debe considerar todos los aspectos técnicos,
econdmicos, financieros y del mercado, para evitar la ocurrencia de situaciones y materializacion de riesgos que afecten la ejecucion
del contrato y la permanencia de la ecuacion contractual durante toda la vigencia de este, y en tal evento, seran de su cargo y
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8. GARANTIAS EXIGIBLES AL CONTRATISTA.

Indicar en la columna APLICA con la palabra Sl o NO, si aplica o no la garantia para el proceso y diligenciar el porcentaje (%) y el Plazo
de las Garantia que aplican;

GARANTIA PORCENTAJE (%) PLAZO
Cumplimiento 20% La vigencia del contrato y cuatro meses mas.
Pago de salarios y prestaciones 10% La vigencia del contrato y tres afos mds.
Calidad del servicio. 20% del valor del contrato. | Unavigencia igual ala del contrato y un (1) aiio mas.
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9. FORMA DE PAGO

Se pagara mediante actas parciales, previa entrega de los informes de las actuaciones realizadas por el Contratista, la factura, la
certificacion de recibo a satisfaccion por parte del supervisor del contrato, constancia de pago de los aportes correspondientes al sistema
de seguridad social integral, los cuales deberan cumplir las previsiones legales.

PARAGRAFO. El pago de Ia estampilla se efectuara mediante retencion sobre anticipos, pagos, pagos parciales o abonos en cuenta,
de acuerdo con el articulo 174 de la ordenanza 816 de 2017 estatuto de rentas del Departamento de Caldas.

En caso de que el proponente favorecido sea un Consorcio o Unién Temporal, para efectos del pago, éste debera informar el nimero
del NIT, a nombre del Consorcio o Unién Temporal, asi como efectuar la facturacién en formato aprobado por la DIAN a nombre del
respectivo Consorcio o Unién Temporal,

La Secretaria de Planeacion, sélo adquiere cbligaciones con el proponente favorecido en el proceso de seleccién y bajo ningin motivo
o circunstancia aceptara pagos a terceros.

Para cada pago el contratista debera acreditar estar a paz y salvo por concepto de seguridad social integral y parafiscales

PERSONA NATURAL;&alud, Pensidn y Riesgos Laborales, cuando aplique.

Secretaria de Despacho
Secretaria de Planeacid






