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GRUPO INTENDENCIA REGIONAL CENTRAL DE LA DIRECCION GENERAL‘MARiTIMA

Bogots, D.C,Z 8 MAY 2026

- Séfiores:
OFERENTES
Ciudad

ASUNTO: FORMULARIO DE PREGUNTAS Y RESPUESTAS

" El serior Coordinador Grupo Intendencia ‘Regional Central de la Direccién General Maritima, debidamente
nombrado para celebrar contratos, mediante Resolucion No. 1238-2024 MD-DIMAR-SUBAFIN-GRUDHU 06 DE
DICIEMBRE 2024, y facultado para asumir las funciones y competencias relacionadas con la contratacién de
bienes y servicios destinados a la Direccién General Maritima en virtud de la Resolucion de Delegacion No 4223
del 23 de junio de 2022, expedida por el Ministerio de Defensa Nacional, se permite informar al sefior oferente
interesado en participar en el proceso de SELECCION ABREVIADA MENOR CUANTIA No. 286-GINREDCE-
2026, cuyo objeto es “PRESTACION DE SERVICIOS INTEGRALES DE GESTION DE CORRESPONDENCIA Y
" SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVES DE LOS DIFERENTES CANALES DE ATENCION PARA LA
DIRECCION GENERAL MARITIMA DIMAR”, por valor de MIL SETECIENTOS TREINTA Y CINCO MILLONES
SEISCIENTOS VEINTITRES MIL PESOS M/CTE ($1.735.623.000) INCLUIDO IVA y demas erogaciones a las
que haya lugar, monto respaldado en el Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 39226 del 29 de abril de
2026, las respuestas a las observaciones presentadas al prepliego de condiciones por los interesados, asi:

ENERSA SERVICIO INTEGRAL DE CARTERA Y CREDITO RECUPERA S.A.S

OBSERVACION No 1:

¢Podria la Entidad precisar las especificaciones técnicas minimas de los monitores industriales exigidos en el numeral
14 del Anexo Técnico (tamafio en pulgadas, nive! de brillo en nits y estandar de horas de operacion permitidas)?

. RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la solicitud realizada, el comité técnico estructurador describe a continuacion las especificaciones
técnicas minimas de los elementos que conforman el sistema digital de turnos:

Especificaciones técnicas minimas requeridas de los elementos que conforman el sistema digital de turnos

DISPOSITIVO OBSERVACIONES

MINI PC - PLAYER MONITOR - | DISCO DURO: 100GB
PROCESADOR: Intel (R) N4020 CPU @1.10GHz
RAM: 8,00 GB

B/0S: GB1C 0.02
SISTEMA OPERATIVO: WINDOWS 11 PRO
| PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE, CABLE HDMI

MONITOR TAMANO: 43
' PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE, CABLE HDMI
ATRIL MINI PC .
' ~ | MONITOR TOUCH 15,6
IMPRESORA TERMICA 80MM

TODOS MONTADOS EN EL ATRIL [
| ATRIL: MODELO A DEFINIR l

~ Asi las cosas, teniendo en cuenta esta observacion y con el fin de dejar la claridad a los proveedores interesados se
incluird como un numeral adicional dentro deI item “Snstema Digital de Tumos” en el pliego de condiciones definitivo.

OBSERVACION No 2:

Respecto al "atril o dispensador” mencionado en el Anexo Técnico '(,el equipo para la expedicion de tumos debe ser

un Kiosco/Tétem interactivo con pantalla tactll y computador integrado, 0.se permite el uso de un dispensador
electronico de botones fisicos?
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

¥

El comité técnico estructurador teniendo en cuenta esta observacion procede a modificar el anexo técnico incluyendo
como un numeral adicional dentro del item “Sistema Digital de Tumos” el de Especificaciones técnicas minimas |
requeridas de los elementos que conforman el sistema digital de turnos, el cual quedara de la siguiente manera:

Especificaciones técnicas minimas requeridas de los elementos gue conforman el sistema digital de turnos

§

DISPOSITIVO . OBSERVACIONES

MINI PC - PLAYER MONITOR DISCO DURO: 100GB
: PROCESADOR: Intel (R) N4020 CPU @1. 10GHz
RAM: 8,00 GB

BIOS: GB1C 0.02
SISTEMA OPERATIVO: WINDOWS 11 PRO
PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE CABLE HDMI

MONITOR TAMANO: 43 : R
' PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE CABLE HDM! :
ATRIL MINI PC _ '
MONITOR TOUCH 15,6
= IMPRESORA TERMICA 80MM

TODOS MONTADOS EN EL ATRIL
ATRIL: MODELO A DEFINIR ]

OBSERVACION No 3:

Detalles Fisicos del Tétem: En caso de requerirse un totem interactivo, ¢cudles son las dimensiones minimas de la -
pantalla tactil y qué tipo-de material se exige para el chasis (metalico, acrilico u otro)?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

€

El comité técnico estructurador teniendo en cuenta esta observacion procede amodificar el anexo técnico incluyendo
como un numeral adicional dentro del item “Sistema Digital de Turnos” el de Especificaciones técnicas minimas -
requeridas de los elementos que conforman el sistema digital de turnos, el cual quedaréa de la siguiente manera:

Especificaciones técnicas minimas requeridas de los elementos que conforman el sistema digital de turnos

DISPOSITIVO OBSERVACIONES
MINI PC - PLAYER MONITOR DISCO DURO: 100GB
' PROCESADOR: Intel (R) N4020 CPU @1.10GHz -
RAM: 8,00 GB

BIOS: GB1C 0.02

SISTEMA OPERATIVO: WINDOWS 11 PRO ,

‘ : PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE, CABLE HDMI
MONITOR T TAMANO: 43

~ PERISFERICOS: ADAPTADOR DE CORRIENTE, CABLE HDMI i
ATRIL MINI PC ,
MONITOR TOUCH 15,6

IMPRESORA TERMICA 80MM
TODOS MONTADOS EN EL ATRIL
ATRIL: MODELO A DEFINIR

OBSERVACION No 4: S S

Para el cumplimiento de las funciones de ventanilla relacionadas con la digitalizacion e indexacion en la plataforma
SGDEA y la impresion de planillas de "patinada” y guias de mensajeria, ¢los equipos de escaneo de alta produccion
e impresoras laser seran suministrados por la DIMAR como parte de su infraestructura de oficina actual, o el contratista
debe proveer este hardware adicional en Bogota y en las unidades regionales de Buenaventura, Santa Marta y
Cartagena? -

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador teniendo en cuenta esta observacion procede a modificar el anexo técnico incluyendo
en el item “UBICACION DONDE SE PRESTARA EL SERVICIO" la siguiente aclaracion “La Entidad aclara que los.
puestos de trabajo para los agentes son suministrados directamente por la DIMAR, incluyendo todos los equipos de
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computo necesarios para el cumplimiento de las funciones, asi como el servicio de conexion requerido. Unicamente
se exceptuan aquellos equipos o servicios que se encuentren solicitados de manera especifica dentro del presente
Anexo Técnico, los cuales deberan ser provistos por el contratista conforme a las condiciones establecidas.

OBSERVACION No 5:

Teniendo en cuenta que los suministros de papel térmico no agotados se acumulan para el mes agwente jautoriza
la Entidad que el Contratista realice una entrega tnica masiva (gj. semestral o anual) del papel térmico en cada sede
al momento de la instalacién inicial de los equipos, con el fin de opt|m|zar la eficiencia logistica y asegurar la
vdlspombilldad permanente del insumo en las regiones?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion realizada, este comité técnico estructurador se permite aclarar que este
requerimiento hace enfasis en que el contratista debe garantizar que cada mes de servicio de digiturno cuente con la
disponibilidad del rollo de papel término para la impresion, en las cantidades relacionadas en dicho anexo técnico.

Asi las cosas, no se esta especificando que la entrega es mensual, sino que la entidad debe contar con la disponibilidad
mensualmente, por lo tanto, el futuro contratista podréa realizar Ia entrega de acuerdo como se considere pertinente
para el cumplimiento de esta gspecificacion.

OBSERVACION No 6:

El contratista debe proveer hasta 10.000 cortes de turnos mensuales en papel térmico para todas las unidades. ;La

entrega de estos rolios debe centralizarse en Bogota o el contratista es responsable de la logistica de distribucion fisica
mensual a cada una de las 8 capitanias regionales?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la inquietud planteada, este comité se permite aclarar que a la entrega de 1os rollos no se centraliza en
Bogota, sino que el contratista es el encargado de realizar la distribucion fisica en cada una de las ocho (08) ocho
Ccapitanias y en la sede central (Bogota) refacionadas en el lugar de ejecucion asi:

Sede Central (Bogota).

Capitania de Puerto de Buenaventura

Capitania de Puerto de Tumaco

Capitania de Puerto de Barranquilla

b Capitania de Puerto de Santa Marta.

Capitania de Puerto de Cartagena
Capitania de Puerto de San Andrés -
| Capitania de Puerto de Turbo

| Capitania de Puertode Covefias
Por lo anterior y con el fin de realizar la claridad afos proveedores interesados en el presente proceso, el comité técnico
‘estructurador procede a hacer la aclaracion en el Anexo Técnico en el mismo numeral para el Pliego de Condiciones
Definitivo, quedando el parrafo de la siguiente forma: “Es responsabilidad del contratista organizar y ejecutar fa logistica
de distribucion fisica mensual hacia cada una de las 8 capitanias y la sede central, garantizando la disponibilidad

oportuna del insumo en cada sede. La entrega no se centraliza en Bogota sino que debe cubrir directamente Jas
necesidades de cada unidad regional’.

OBSERVAC!ON No7:

Respecto a la obligacion de dar solucién "de manera inmediata’ a las fallas del Sistema Digital de Tumos, ;como

define la entidad el término “inmediata” en’ termmos de horas para las capitanias de dificil acceso (ej Puerto de Turbo,
Tumaco o San Andrés)?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD -

Respecto a la inquietud planteada, el comité técnico Estructurador procede a hacer la aclaracion dentro del mismo
item del anexo técnico quedando de la siguiente forma: “En el caso de las capitanias de dificil acceso (ej. Puerto de
Turbo, Tumaco o San Andrés),la atencion de forma “inmediata” se define como la intervencion técnica inicial dentro de
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las primeras 4 horas posteriores al reporte, mediante asistencia remota yla programacnon dé la atencion presencnal
en un plazo maximo de 24 a 48 horas, dependiendo de las condiciones de conectlvndad y transporte hacia la sede )
%

OBSERVACION No 8:

¢,Se permite el uso deAequipos de respaldo (Céznt_ingenciar fisica) en sitio? .'

RESPUESTA' DE LA ENTIDAD , - e

Respecto ala inquietud planteada, este comité técnico estructurador se permite aclarar que dentro del anexo téénico
del presente proceso no se tiene contemplado el uso de equipos de respaldo, sino que se requieren otros métodos de

soporte para las contingencias que se puedan presentar en la ejecucion contractual

OBSERVACIQN No9:

Se exige brindar mantenimiento preventivo de hardware y software "en remoto o en sitio". ¢ Existe una periodicidad
minima exigida (ej. mensual o trimestral) para las visitas técnicas presenciales a las capitanias de puerto para el
mantenimiento de los atriles y monitores?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la solicitud realizada, este comité se permite aclarar que tal como-lo establece el numeral 15 del
anexo técnico, respecto a la obligacion de brindar mantenimiento preventivo de hardware y software “en remoto o en
sitio”, no establece una penodlcndad minima obligatoria, sino que se- adelantaran cuando se- presenten fallas:
funCIonaIes del servicio. :

OBSERVACION No 10:

Para garantizar la cobertura 360°" y la mtegracron con SITMAR y el Portal Maritimo, ¢proporcionara la DIMAR Ia
documentacion técnica de sus APIS o Web Servuces actuales?

RESPUESTA DELA ENTlDAD

Respecto a lainquietud planteada este comité técnico se permite aclarar que en el anexo tecnlco no se esta solicitando
o requiriendo una integracion con los sistemas de la Direccién General Marmma

Lo que se esta solicitando en el anexo técnico del presente proceso es que se deberé garantizar la instalacion de un
Chat externo en el Portal Maritimo de 1a Entidad (www.dimar.mil. co) y el Sitmar https:/sitmar. dlmar mil. co/core/ pero,
no interoperabilidad o web services :

Por lo antenor no se proporcionara documentacion técnica de APIs o Web Serwces dado que el CRM no esta
integrado con el Sitmar o el Portal Maritimo Colombiano.

OBSERVACION No 11:

En caso negativo, ¢debera el contratista realizar desarrollos de integracion mediante otras tecmcas (e]. extraccion de’
datos)?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta lo expuesto, y como se indico en |a respuesta- anterior no se requiere realizar desarrollos de
integracion con los sistemas de la Entldad

¥

OBSERVACION No 12:

¢La DIMAR entregara APIs, Web Services o acceso a bases de datos de sus aplicativos core- (SITMAR, SGDEA) para
alimentar el CRM del contratista en tiempo real, ;0 esta trazabmdad se Ilmlta umcamente alas gestlones realizadas °
dentro de la vigencia del nuevo contrato?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD ‘ o N L

Respecto a la inquietud planteada, se aclara que la DIMAR entregara al contratista la base de datos del CRM actual,
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con el fin de que sea cargada e integrada en el nuevo sistema.

En consecuencia, no aplican ni se incluyen bases de datos provenientes de otros sistemas de Ia Entidad (como
SITMAR o SGDEA) para este propésito, dado que la trazabilidad requerida se limita a las gestiones realizadas por los
usuarios a través de los canales de atencién telefonico, Chat, presencial, correo electrénico ya la informacion
_consoltdada en el CRM institucional.

OBSERVACION No 13:

El modulo de agendamiento de citas que debe desarrollarse, ; debe estar sincronizado con alguna agenda interna de
los funcionarios de DIMAR o es un sistema-auténomo que solo genera el tiquete para el punto de atencion?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la inquietud planteada, se aclara que el médulo de agendamiento de citas que debe desarrollarse no
requiere sincronizacion con agendas intérnas de los funcionarios de DIMAR, de acuerdo con las estipulaciones
realizadas en el anexo técnico, no se tiene prewsto esta sincronizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, dicho modulo sera un sistema autdnomo que (Unicamente gestionara la programacion
y expedicion de citas para los puntos de atencion presencial, los cuales hacen parte integral del contrato.

De esta manera, se garantiza que la funcionalidad del agendamiento esté orientada exclusivamente a la organizacion
y control de los tumnos en las sedes de atencion al ciudadano, sin afectar ni depender de las agendas individuales de
los servidores publicos.

OBSERVACION No 14:

El pliego exige disponer de "14 licencias aditionales que seran usadas por personal de Dimar”. ‘¢ Estas licencias deben
ser de uso concurrente 0 nominales? Adicionalmente, ¢ el soporte técnico de estas 14 licencias (instalacion en equipos
DIMAR y capacitacion a funcionarios) debe ser cubierto por el personal de soporte técnico del contratista?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la inquietud planteada el comité técnico Estructurador procede a hacer la aclaracion dentro del mismo
fitem.del anexo técnico quedando de la siguiente forma

“Se aclara que dichas licencias deberan ser de uso nommal asignadas individualmente a los funcionarios designados
por la Entidad. . -

Adicionalmente, se confirma que los costos, el soporte técnico, la instalacién en los equipos de DIMAR vy el
entrenamiento sobre el uso de los sistemas a entregar a los funcionarios sera responsabilidad del contratista, quien
debera darantizar la correcta operacion y disponibilidad de las herramientas en cada sede”.

OBSERVACION No 15:

El pliego obliga a usar SQL Server Enterprise Edition (x64). ;La DIMAR proveera el licenciamiento de este motor de
base de datos bajo su convenio institucional para la instalacién en sus servidores, o el contratista debe adqumr la
licencia Enterprise para el funcionamiento del sistema de turnos y CRM?

'RES'PUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la obligacion de utifizar Sdl: Server Enterprise Edition {(x64), se aclara que la_ DIMAR cuenta con la
capacidad de proveer unabase de datos institucional para que el futuro contratista se conecte directamente a nuestros
servidores, en el marco de los convenios dé licenciamiento vigentes-de la Entidad.

No obstante, en caso de que la solucion ofertada se implemente en modalidad nube, sera responsabilidad exclusiva
del contratista asumir todos los costos” de licenciamiento y operacién necesarios para garantizar el correcto
funcionamiento del sistema de turnos y del CRM.

OBSERVACION No 16: -

¢, Cual es el volumen histc')rico.mensual de llamadas recibidas (Inbound), chats atendidos y correos electrénicos

3
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gestionados en los ltimos 12 meses?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta sobre el volumen historico mensual de llamadas recibidas (Inbound), chats atendidos y correos
electromcos gestlonados en Ios ultimos 12 meses, se puede consultar los. mformes tnmestrales en el Portal Marmmo

servicio-ciudadano.

OBSERVACION No 17:

¢Cudlesla diétribucién porcentual de interacciones por canal (Voz, Chat, Correo, Redes Socidles) y como es la curva
de llegada de contactos por hora/dia? E
( A Cig

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta sobre cudl es la distribucion porcentual de interacciones por canal {Voz, Chat, Correo, Redes
Sociales) y como es [a curva de llegada de contactos por hora/dia? Inicialmente se aclara en este contrato no se
incluyen las redes sociales de la Entidad y la informacion relacionada a'los deméas canales de atencion puede ser
consultada en el Portal Maritimo Colombiano en el siguiente enlace: puede consultar los informes trimestrales en el
Portal Maritimo Colombiano a través del siguiente enlace: https:/www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al+
ciudadano/informes-servicio-ciudadano.

OBSERVACION No 18:

¢ Existen picos de llamadas predecibles (ej. fechas de facturacion, caidas masivas del servicio, lanzamientos)?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD o - e - N SR

Respecto a la consulta sobre la existencia de picos de llamadas predecibles, se aclara que los picos identificados
corresponden pnncnpalmente alos lunesy martes posteriores a festivos, asi como en temporadas altas por vacaciones.

OBSERVACION No 19:

¢ Cuél es el historico del TMO, incluyendo el ACD (tiempo de habla),,Ho!'d.:(espera para consultar informacion) y ACWe
(tipificacion del caso)? Adicionalmente, ¢ cuél es la duracion promedio (TMO) de cada uno de estos contactos?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta el comité técnico estructurador indica que la informacion solicitada puede ser consultada en el
Portal Maritimo Colombiano en el siguiente enlace: puede consultar los informes trimestrales en el Portal Maritimo
Colombiano a través del siguiente enlace: https://www.dimar.mil. co/T ransparencialservicio- al—cmdadano/mformesa
servicio- cnudadano

OBSERVACION No 20:

Para el canal-de Webchat jcual es €l numero maximo de sesiones simultaneas (concurrencia) que se espera que
atienda un agente de Front Office?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta sobre el nimero maximo de sesiones SImultaneas por agente cada uno atiende maximo dos
(02).

OBSERVACION No 21:

L LF N = - . 13 i ' : Loin ot
Respecto a la obligacion de "Brindar respuesta a correo corporativo.de manera oportuna en un lapso no mayor 4 24
horas", ;esta respuesta se refiere a una notificacion de recibido/trémite o debe ser una respuesta de fondo que
resuelva la solicitud del ciudadano?
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD
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Respecto a la obligacién de “brindar respuesta a correo corporativo de manera oportuna en un lapso no mayor a 24
horas”, se aclara que dicha respuesta debe ser de fondo, es decir; debe resclver la solicitud del cnudadano en la medida
de lo posible dentro del primer nivel de atencién.

En caso de que la solicitud requiera un anélisis técnico o juridico especializado, esta debera ser elevada a la

dependencia correspondiente a través de Ia radicacxon de una PQRS, garan’uzando la trazabilidad y continuidad en la
atencion. -

OBSERVACION No 22:

¢Los lapsos de 4 horas para verificacion y.24 horas para respuesta se contabilizan en horas habiles de operacion o
en horas calendario (reloj)?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la inquietud planteada el comité técnico estructurados se permite aclarar que para el lapso de 4 horas
se calculan como habiles y para el tiempo de 24 horas se calculan calendario (reloj), en este sentido se realiza el
respectivo ajuste en el Anexo Técnico, en cada uno de los items donde se mencionan estos tiempos.

OBSERVACION No 23:

|

En Ia labor de mensajeria externa (Patlnada) en Puerta 8 Bogotd, ¢qué volumen promedio dlarlo de documentos se
deben entregar y recibir, y existe algiin ANS de tiempo de radicacion posterior a Ia recoleccion fisica?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta del volumen promedio diario de documentos que se reciben y se deben llevar a puerta 8, se
caleulan entre 5 y 10, los cuales se recogen en el transcurso del dia en 2 recorridos uno en la mafiana y otro en la
tarde, asimismo se deben entregar en puerta 8, dos (02) veces al dia de acuerdo con el horario de atencion.

Sin embargo, la informacion sobre los documentos a entregar es un promedio, no tiene un numero exacto establecido.

OBSERVACION No 24:

¢ Gomo se medira la satisfaccion del usuario y cuéles son las metas minimas exigidas de CSAT o NPS?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Cada canal de atencion cuenta con una encuesta de satisfaccion, las metas no son contempladas dentro del Anexo
Técnico, sin embargo si desean consultar se encuentran publicadas en los siguientes enlaces
hitps://www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadano/informes-servicio-ciudadano y la anual a través del
‘sigqjente enlace: https://www.dimar.mil.co/encuesta-de-satisfaccion .

OBSERVACION No 25:

Dado que se exige auditar el 60% de los contactos, ¢cuél es la nota de aprobacion minima exigida para el agente (gj.
85%) y cuantos errores criticos por mes se permiten antes de que se considere un incumplimiento contractual?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD
S

Respecto & la consulta cudl es la nota de aprobacién minima exigida para el agente para aprobar su nota de calidad
esta en 95%, asimismo, no se permite la ocurrencia de errores criticos en la gestion de los contactos dado que afecta
directamente la trazabilidad, la atencion al ciudadano y la integridad del servicio.

En consecuencia, el contratista debera garantlzar procesos de capamtamon control y mejora continua que .aseguren
el cumphmlento de estos parametros de calldad enla totahdad de los agentes

OBSERVACION No 26

¢ Existe un limite porcentual maximo de penalizacion sobre la factura si se incumplen las metas de Nivel de Servicio,
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Abandono o Tiempos Ee Respuesta de PQRSD? .

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

L §

Respecto a la inquietud sobre la existencia de un limite porcentual maximo de penalizacion sobre la factura en caso
de incumplimiento de las metas de Nivel de Servicio, Abandono o Tiempos de Respuesta de PQRSD se aclara que el
contrato no contempla. penahzacnones por este 1ipo de incumplimientos.

OBSERVACION No 27:

Respecto al numeral 4.13 del pliego de condiciones, donde se establece que el incumplimiento se liquidara con base
en el CERO PUNTO UNO (0.1%) por ciento del valor total del contrato, ¢ es posible pactar que las multas por retrasos
menores en entregables (como informes de capamtacnon o calidad) se calculen sobre el valor de la factura mensual y
no sobre el total del contrato?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con la observacion realizada, se aclara que de conformidad con lo establecido en el numeral 4.13 muitas'
la liquidacion en caso de incumplimiento no es del 0.1% del valor del contrato sino de los bienes y servicios dejados
de entregar, por cada dia de retardo y hasta por quince (15) dias en caso de lncumpllmlento de las obligaciones
derivadas del presente contrato.

En caso el mcumphmlento en que incurra el futuro contratista no deba fasarse en blenes y servicios dejados de
entregar/prestar, se determina que se liquidara con base en el CERO PUNTO UNO (0.1%) por ciento del valor total
del contrato, por cada dia de retardo en el cumplimiento de su (s) obligacién (es). : o

OBSERVACION No 28:

¢ Cuantos dias dura la-formacion inicial sobre los aplicativos/procesos de la entidad, y se contempla una "curva de
aprendizaje” (Ramp-up) donde no apliquen penalidades de TMO el primer mes? i

RESPUESTA DELAENTIDAD o e LI

Respecto a la inquietud planteada, y con el fin de aclarar la informacion referenciada, el comité técnico estructurador
se permite informar que la capacitacion inicial, para el personal nuevo esta disefia para hacerse en 10 dias habiles, y
la curva de aprendizaje-tiene un término establecido de un mes. Por lo anterior se procede a hacer la aclaracion dentro
del mismo item del anexo técnico en el numeral 11 quedando de la S|gu19nte forma: :

La capacilacibn inicial, para el pen:unal nuevo estd disefia para hacerse en 10 dias habiles, y la curva dg | ;
término establecido de un mes ' :

OBSERVACION No 29:

Dado que el pliego establece que la entrevista con la Direccion General Maritima es el "{ltimo f ltro" y que el personal
debe ser aprobado por la Entidad previo al i ingreso, ¢cual es el tiempo méximo que se tomara la DIMAR para programar
y confirmar la aprobacion de un candidato una vez presentada la tera?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la obligacion establecida en el pliego, segiin la cual la entrevista con la Direccién General Maritimé
constituye el “tltimo filtro” y el personal debe ser-aprobado por la Entidad previo a su ingreso, se aclara que la DIMAR
atendera la solicitud de aprobacion de candidatos de un dia para otro, una vez presentada la terna correspondiente.

OBSERVACION No 30:

H

El contratista debe asumir el costo de los estudios de seguridad (verificacion de antecedentes, visita domiciliaria, etc. )
y estos deben ser aprobados por la Oficina de Seguridad de la DIMAR, ;Cual es la vigencia de estos estudios y sies
necesario renovarlos anualmente para el personal antiguo?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Conrelacion ala observamon se aclara que efechvamente de acuerdo con el numeral 4 del item el futuro Contratlsta
debera realizar estudio de seguridad a toda persona que integre el equipo de traba;o del proyecto. El costo de este
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debera ser asumido por el futuro Contratista

Asi las cosas, la vigencia de dichos estudios es anual. En consecuencia, sera necesario que los estudios de seguridad
se renueven cada afio, incluso para el personal antiguo, garantizando asi la actuahzamon permanente de la informacion
y el cumplimientc de los estandares de seguridad institucional.

Por lo anterior, se prooede arealizar la respectiva aclaracion en el pliego de condiciones definitivo.

OBSERVACION No 31:

Dado que ef Anexo F (Propuesta Econdmica) solo discrimina items para agentes Front, Back y Ventanilla, pero el
Anexo Técnico exige un Coordinador exclusivo con salario de 3 SMMLY, ; debe el costo de este cargo ser incluido de
forma prorrateada dentro de los precios upitarios de los agentes?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la exigencia del Anexo Técnico de contar con un Coordinader exclusivo con salario de 3 SMMLYV, asi como
Jos demas servicios requeridos en el presente proceso el futuro contratista debe incluirlo dentro de su oferta economica
‘reIaCIonada en el anexo econdmico del presente proceso, a fin de mantener la coherenma con la estructura de la
Propuesta Econdmica establemda en el Anexo F.

De conformidad con lo establecido en las notas econémicas del anexo economico, se aclara que la ejecucion del
contrato es a todo costo, por lo que el oferente debera considerar los gastos y demés costos vinculados al mismo, a
fin de evitar errores de céloulo, por lo que sera de responsabilidad exclusiva del proponente los riesgos y perjuicios
que se presenten por esta razon, por lo tanto, no se aceptan variacion de incremento o cobros indirectos, fletes u otras
consideraciones al precio final del objeto contratado

Lo anterior, sin superar el "precio estimado” en pesos colomblanos establecido en el formato Valoracion de la
Propuesta Econdmica, so pena de causal de rechazo.

OBSERVACION No 32:

Bajo Ios'principios de la Ley 2024 de 2020 (Plazos Justos) y para optimizar el flujo de caja de la némina operativa,
¢podria la DIMAR considerar reducir el plazo de pago del numeral 4.2 de 60 a 30 dias calendario? Esto permitiria
presentar una oferta mas competitiva al mitigar costos financieros de apalancamiento.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En Colombia, La Ley Organica de Presupuesto (Decreto 111 del 96), determina que el pago de los contratos estatales
‘depende de la disponibilidad de caja (PAG)y de la radicacion correcta de las cuentas de cobro.

Por lo anterior, la forma de pago no depende directamente de la-DIMAR sino desde el Tesoro Nacional que es quien
efectia el pago al beneficiario final. Los pagos el tesoro nacional los va realizando, a medida que va desembolsando
cupo PAC o disponibilidad para PAC (Plan Anualizado de Caja).

De igual forma, es claro sefialar que, el limite de tiempo para el page de obligaciones mercantiles y contratos con el
Estado esta regulado por la Ley 2024 de 2020 (conocida como la Ley de Pago a Plazos Justos), reglamentada por el
Decreto 1733 de 2020.

Tiempos de Pago.
+ 60 dias (Regla transiteria): Durante el pnmer afio de entrada en vigencia de la ley (2021), el fimite permitido fue de
60 dlas

4

_QQSERVACION No 33:

. La DIMAR exige la transferencia de propiédad intelectual y codigos fuente de! CRM/Contact Center a su nombre, 0
acepta un modelo de licenciamiento por el tiempo de ejecucion?
§ PRERY : . - .
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la inquietud planteada, se aclara q'“Ue-la DIMAR no requiere la transferencia de propiedad intelectual ni de
los codigos fuente del CRM/Contact Center a su nombre. Este aspecto no se encuentra esﬂpulado en los documentos
del proceso. , e e

En consecuencia, la Entidad acépta que el sistema-opere bajo un modelo de licenciamiento durante el tiempo der
ejecucion del contrato, siempre que se garantice la plena dlSpOﬂIbIlldad soporte técnico y cumplimiento de las
condiciones establecidas en el pliego.

OBSERVACION No 34:

(,Por cuénto tiempo debe el contratista mantener los backups de audlo y wdeo tras lafi nallzamon del vmculo comerCIal’?

£

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la obligacion de mantener los respaldos de audio y video, se aclara que, una vez finalizado el vinculo
contractual, el contratista debera entregar toda la informacion a la DIMAR como msumo institucional.

Adicionalmente, el contratista debera garantizar la eliminacion defi hmva de dIChOS respaldos de sus servidores,
asegurando que no quede copia alguna bajo su custodia, en cumpllmlento de las dlsposwlones de segundad Y;
confi denmahdad de-la Entidad” .

Por lo anterior, se procede a incluir este aspecto en el anexo tecmco del pllego definitivo en el item “Calidad y
continuidad de la prestacion del servicio” incluyendo numeral 7.

OBSERVACION No 35:

Con el fin de garantizaf la transparencia y baridad de informacion, solicitefrflos ‘amablemente publicar en SECOP i el
consolidado de observaciones y respuestas de todos los interesados. Con el propésito de que nuestra propuesta
técnica y econdmica se ajuste con total precision a los requerimientos actuales de la Entidad.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la solicitud presentada se confirma gue la DIMAR pubhcara en SECOP Il el consolidado de observaciones
y respuestas de todos los interesados, -garantizando la transparencia y la parldad de informaciénen el proceso.

GRUPO ASD S.A.S

OBSERVACION No 1:” -

PREPLIEGO: NUMERAL22. PAG4Y NUMERAL 4.4.PAG 33 APROBACION PRESUPUESTAL Y PRESUPUESTO
OFICIAL ESTIMADO: En ambos numerales se hace referencia al siguienté valor del presupuesto, en letras y niimeros:'

"MIL SETECIENTOS TREINTA Y CINCO MIL MILLONES SEISCIENTOS VEINTI TRES PESOS MICTE ($1.735.
623.000)"

De manera atenta solicitamos ajustar dichos numerales, teniendo en cuenta que no ,guarda relacion el valor en letras
versus la cifra en nimeros. $1.735. 623.000 = Mil setecientos treinta y cinco millones seiscientos veintitrés mil pesos

RESPUESTA DE LA ENTIDAD _ ' o , b

Teniendo en cuenta observacion allegada, este comité se permite informar que efectivamente se encuentra un error

involuntario de digitacion en el valor del proceso en letras. Por lo anterior se realizara el respectivo ajuste en el pliego
de condiciones definitivo asi: o

“El valor del confrato sera aquella oferta seleccionada de conform:dad con lo establecido en el pliego de condiciones.
El presupuesto oficial estimado para satisfacer la necesidad sera hasta por el valor de MIL SETECIENTOS TREINTA:
Y CINCO MILLONES SEISCIENTOS VEINTI TRES MIL PESOS M/CTE ($1.735. 623 000} INCLUIDO IVA y demés
erogaciones a las que haya lugar”.
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OBSERVACION No 2:

PREPLIEGO NUMERAL 2.5. PAG 4 MANIFESTACION DE INTERES EN PARTICIPAR: Aclérar si para el caso de
proponentes plurales, es suficiente conque uno de los integrantes presente la manifestacién de interés

RESPUESTA DE LA ENTIDAD.

Teniendo en cuenta la observacion allegada este corhité se permite actarar que NO es posible presentar la
manifestacién-dg interés con uno de los integrantes. Asi lo manifiesta el parrafo final de la nota 1 del numeral 2.1
MANIFESTACION DE INTERES DE PARTICIPAR, que establece:

“Asi mismo si un proponente plural desea participar en el proceso debera presentar su manifestacion de interés en
participar como proponente plural, a través del Portal Unico de Contratacion (SECOP II)".

OBSERVACION No 3:

PREPLIEGO CAPITULO Ill PAG 8 Y NUMERAL 3.5 PAG 22 REQUISITOS PARA PARTICIPAR Y DOCUMENTOS
DE PRESENTACION DE LA PROPUESTA Y FACTORES DE PODERACION: En ambos numerales se hace
referencia a un puntaje méaximo de 100 PUNTOS, sin embargo, adicionaimente el documento se refiere a que se
otorgaran 0,25 puntos por el factor EMPRENDIMIENTOS Y EMPRESAS DE MUJERES, y otros 0,25 puntos por el
factor MIPYMES DOMICILIADAS EN COLOMBIA.

Por lo anterior, el puntaje maximo es 100,50 puntos, y no 100 puntos.

Se solicita a la entidad confirmar si nuestra apreciacion es correcta, o si es el caso, corregir la asignacion de puntos
entre los diferentes factores paraque totalicen 100. '

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Tal como se establece en los documentos del proceso, los puntajes se encuentran discriminados de la siguiente
manera: N

CRITERIO DE EVALUACION * PUNTAJE MAXIMO Enziggfnﬁgéihs?gffﬁ.ﬁ
FACTOR R UNICAMENT E PARA OFERTAS HABIUTADASI PUNTAJE
£ ; -1 P
FACTOR ECONOMICO: 40 puntos Economico
FACTOR TECNICO 50 puntos Técnico
IAPOYO A LA INDUSTRIA 10 puntos Tecnico
INACIONAL :
, .. [FOTAL r 100 PUNTOS
FACTORES ADICIONALES Y REDUCCION POR MULTAS

La Eﬁtidad 6torgaré un puntaje adicional de hasta el
cirreowETosY [P e 029 50 v ne e
EMPRESAS DE MUJERES ! . pieg

documentos equivalentes, a los proponentes que Técnico
(Art. 2.2.1.2.4.2.15 Decreto 1082 [crediten alguno de los supuestos del articulo
de 2015) 2.2.1.2:4.2.14 del Decreto 1860 de 2021.
MIPYMES DOMICILIADAS EN  |La Entidad otorgara un puntaje adicional de hasta el E
COLOMBIA cero punto veinticinco {0.25) del valor total de los

- ountos establecidos en los pliegos de condiciones © Técnico

(Art. 2.2.1.2.4.2.18 del Decreto  |documentos equivalentes, a los proponentes que
1860 de 2021) faarediten alguno de los supuestos
REDUCCION DE PUNTAJE POR  [Reduccion del dos (2) del total de los puntos
INCUMPLIMIENTO DE . establecidos en el praceso a los-proponentes que se L
CONTRATOS les haya impuesto una o més multas o clausulas Tecnico
(Ley 2195 de 2022, Art, 58) penales du_rante el Gitimo afio, ggntadq a partir de !a

fecha prevista para la presentacion de las ofertas, sin
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importar la cuantia y sin perjuicio de las demas
consecuencias derivadas del incumplimiento.

Esta reduccion tembién afecta a los. consorcios y| - -
uniones temporales si alguno de sus integrantes se
encuentra en la situacion anterior.

La reduccion del puntaje antes sefialada no se
materializara en caso de que los actos administrativos
que hayan impuesto las multas sean objeto de control
jurisdiccional previstos en la Ley 1437 de 2011 o las
normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan,
Ademés, se aplicara sin perjuicio de lo dispuesto en el
articulo 6 de la Ley 2020 de 2020. Lo anterior de )
conformidad con el articulo 58 de la Ley 2195 te 2022 ] i
y las normas que lo modifiquen, sustltuyan adicionen :
0 reglamenten

Teniendo en cuenta lo anterior hay un pnmer componente CRITERIO DE EVALUACION FACTORES DE
PONDERACION el cual esta compuesto por factor de ponderacién técnico el cual otorga maximo 50 puntos, factor de
ponderacion econémico el cual otorga maximo 40 puntos y APOYO A LA lNDUSTRIA NACIONAL con max1mo de. 10
puntos, para un subtotal de 100 puntos.

El segundo componente que es de FACTORES ADICIONALES el cual este compuesto por dos items correspondiente
a EMPRENDIMIENTOS Y EMPRESAS DE MUJERES y MIPYMES DOMICILIADAS EN COLOMBIA el cual otorga
0.25 puntos por cada uno a quien logre acreditar lo estipulado en el Decreto-1082 de 2015), para un subtotal de 0.50
puntos. Como su nombre lo indica estos son puntajes adicionales al componente anteriormente mencnonado

3
Asi las cosas, el puntaje maximo sumando todos Ios puntajes antenormente relacnonados el puntaje maximo
corresponde a 100,50 puntos.

OBSERVACION No 4:

PREPLIEGO NUMERAL 3.2.3.3. PAG 15: En el numeral se plantea S EL OFERENTE SE PRESENTA COMO
UNION TEMPORAL O PROMESA E SOCIEDAD O CUALQUIER OTRA FORMA DE- ASOCIAION, la experiencia delf
oferente plural (...) corresponde a la suma de la experiencia que acredite cada uno de los mtegrantes del proponente
plural {...) ' ' :

Para el caso de PROPONENTES PLURALES, teniendo en cuenta lo planteado en [a Ley 80 de 1993 que permite que
las capacidades (técnicas, financieras y de experiencia) se sumen atendiendo a que los--consorcios y uniones
temporales no son personas juridicas independientes, sino una asociacion de esfuerzos para ejecutar un contrato, y
por otra parte de acuerdo con el texto del numeral 3.2.3.3, entendemos por cumplido este requisito si la experiencia:
se acredita por al menos uno de los integrantes del proponente plural. (,Es correcta nuestra apreciacion?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta su solicitud de aclaracion, la entidad se permiteinfdrmar que la afirmacion realizada no
corresponde a la realidad de lo expresado en el numeral 3.2.3.3. SI EL OFERENTE. SE PRESENTA COMO UNION
TEMPORAL O CONSORCIO O PROMESA DE SOCIEDAD O CUALQUIER OTRA FORMA DE ASOCIACION. .-

De acuerdo con lo expuesto en el citado numeral cuando se presente oferta en este tipo de asociaciones se realizara
la suma de la experiencia que acredite cada uno de los integrantes del proponente plural, en el cual la experiencia que
acredite se ponderaré con el porcentaje de participacion que relacione en el acta de Constitucion Consorcial; de Union
Temporal o promesa de sociedad futura que en conjunto la sumatona debe dar un valor igual o superior al 100% del
presupuesto oficial asignado expresado en SMMLV .

Lo anterior teniendo en cuenta que no se podrla acreditar solamente con Ia experiencia de un solo integrante toda vez
que como Se expreso es una suma de esfuerzos de capacidades técnicas, financieras y de experiencia

OBSERVACION No 5:

PREPLIEGO NUMERAL 3.2.4. PAG 16: En relacion con la ex:genCIa de acreditar el cumphmlento de la Politica de
Seguridad y Salud en el Trabajo, se sohmta respetuosamente a la Entidad permitir que, en el caso de proponentest
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plurales (Consorcios o Uniones Temporales), dicho requisito sea acreditado por al menos uno de los integrantes del
proponente plural.

Se hace la solicitud atendiendo a que; segin la Ley 80 de 1993, Art. 7; los consorcios y uniones temporales no son
personas juridicas independientes, sino una asociacion de esfuerzes para ejecutar un contrato. La normativa permite
que las capacidades (técnicas, financieras y de experiencia) se sumen. Exigir que todos los integrantes cumplan con
una potitica administrativa especifica puede resultar en una barrera para participar en €l proceso.

Por ofra parte, la Agencia Nacional de Contratacion Piblica ha sefialado que, salvo que la ley exija lo contrario, la
entidad debe facllitar la participacion plural. Dado que la ejecucion del SST en el contrato se unificara en un Plan de
Trabajo Especifico una vez adjudicado, basta con que uno de los integrantes garantice que cuenta con el sistema
robusto para liderar dicha gestion. ‘

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion allegada NO es posible acoger su observacién teniendo en cuenta lo establecido
en el Decreto 1072 de 2015, especialmente, en cumplimiento de las obligaciones establecidas en el Articulo 2.2.4.6.8.
Obligaciones de los empleadores, y en concordancia con lo ordenado en la Resolucion No. 0312 de 2019 y Circulares
No.0009 del 22 de enero de 2025 “Registro Anual de Autoevaluaciones y planes de mejoramiento del sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST, expedidas por el Ministerio de Trabajo.

Por lo anterior se mantiene el requer|m|ento que cuando el oferente se presente en este tipo de asociaciones, cada
'uno de los integrantes de la union temporal o consorcio, debera allegar acreditacion del requisito de politica de
seguridad y salud en el trabajo mediante el reporte arrojado por LA PLATAFORMA DEL SISTEMA GENERAL DE

RIESGOS LABORALES https://sgrl.mintrabajo.gov.co, donde se verifique un valor estandar mnmmo de calificacién del
85%.

OBSERVACION No 6:

PREPLIEGO NUMERAL 4.22. PAG 38: 5 “CALIDAD: E! Contratista se obliga a tener la Plataforma Telefénica en
funcionamiento al noventa y ocho por ciento (98%) de disponibilidad mensual de la plataforma; deberd Monitorear el
funcionamiento normal de la -Plataforma- Telefonica y velar por su Correcto Funcionamiento. Por lo que serd el
responsable de las posibles caidas de las llamadas y debera dar solucién inmediata a estas novedades.”

Esta obligacion no delimita de manera clara los eventos atribuibles directamente a fa operacion del contratista.

En ese sentido, no se establece una adecuada distribucion de riesgos previsibles e imprevisibles, ni contempla eventos
eximentes de responsabllidad asociados a S|tuac10nes de fuerza mayor.

Por lo anterior, de manera respetuosa sohmtamos incluir aspectos relacionados con la responsabilidad del contratante.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD -

Enrelacion con el requisito de disponibilidad de la Plataforma Telefonica, se precisa que el contratista sera responsable
de garantizar el correcto funcionamiento, monitoreo y solucién inmediata de las novedades que afecten la continuidad
del servicio, cumpliende con el nivel de disponibilidad mensual exigido del noventa y ocho por ciento (98%).

No obstante, se establece que la responsabilidad del contratante se limita a proveer las condiciones de infraestructura
y soporte institucional necesarias para la operacion, asi como a reconocer los eventos de fuerza mayor ¢ caso fortuito
que puedan afectar la prestacion del servicio, los cuales se consideran eximentes de responsabilidad para el
confratista. ;

Por lo anterior se realizara la respectiva inclusion de la informacion en el punto 4.22

OBSERVACION No 7:

PREPLIEGO: Se observa que el documento no desarrolia de manera expresa obligaciones relacionadas con el
tratamiento y proteccion de datos personales, pese a que la ejecucion contractual implica la administracion y gestion
de informacion de ciudadanos a través de distintos canales de atencion.

Por lo anterior, respetuosamente se solicita a la entidad evaluar la inclusion de disposiciones especificas relacionadas
con el tratamiento y proteccion de datos personales, deberes de confidencialidad, protocolos de seguridad de la
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informacion, manejo de incidentes de cubersegundad y responsabilidades frente a pérdida, fuga o acceso no autonzado
a la informacion, asi como los lineamientos aplicables en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y demas normatlva
vigente en materia de habeas data.

L

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador no acepta la observamon toda vez que en el anexo técnico si se esta incluyendo estos
aspectos, dado que en el contenido en diferentes items se indica que los aplicativos deberd cumplir con las
Especificaciones dadas por el Grupo de Tecnologias de la Informacion (GRUTIC) de la Entidad, asi como con las
pruebas de vulnerabilidad y demas pruebas que se realicen alos aphcatlvos para que sean de correcto funcionamiento
en la Entidad, cuyas politicas estan publicadas en el Portal Marifimo Colomblano en el siguiente entdce’
hitps /iwww.dimar.mil.co/transparencia/politicas :

OBSERVACION No 8'

PREPLIEGO: NUMERAL 3.19. PAG 12: GARANTIA DE SERIEDAD" DE LA OFERTA {...) Valor Asegurado:
Equivalente al quince por ciento (15%) del valor del presupuesto oficial. o
TP §

De manera respetuosa solicitamos disminuir el porcentaje al diez por ciernto (10%) del presupuesto.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la solicitud realizada este comité se permite aclarar que de acuerdo con lo establecido en los
requisitos habilitantes juridicos especificamente en el numeral 3.1.10 se da la posibilidad que la GARANTIA DE
SERIEDAD DE LA OFERTA, ser4 equivalente al DIEZ POR CIENTO (10%) del valor del presupuesto oficial, como:
Criterio diferencial habilitante para las Mipyme y Emprendimiento y Empresas de Mujeres, en concordancia con el
articulo 3° del Decreto 1860 de 2021 con el cual se adiciona el articulo 2:2.1.2.4.2.18 al Decreto 1082 de 2015, cuando
el oferente pertenezca a una Mipyme o sea un'emprendimiento y empresas de mujeres.

OBSERVACION No 9: E ,

ANEXOS Aspectos del Personal a Tener en Cuenta PAG 23: item 4. EI futuro Contratista, debera realizar estudio de:
seguridad a toda persona que integre el equipo de trabajo del proyecto. El costo de este debera ser asumido por el
futuro Contratista.

El Estudio de seguridad requerido, consta de verificacion de los documentos aportados en la hoja de vida,
antecedentes penales y judiciales, visita domiciliaria. Para que la persona pueda ser admitida en el proyecto,- los
resultados del estudio de seguridad deben ser aprobados por la Oficina de Seguridad de DIMAR dado lo anterior,
estos deberan ser entregados de manera previa al ingreso de una nueva persona o
De manera respetuosa solicitamos aclarar si en caso de presentarse refoma de personal del contratista actual, para
este personal también es obligatorio realizar ef estudio de segundad con el 100% del alcance descrito

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la observacion se aclara que la vigencia de dichos estudlos es anual. En consecuencia, sera necesanoT
que los estudios de seguridad se renueven cada afio, incluso para el personal antiguo, garantizando asi la actualizacion
permanente de la informacion y el cumplimiento de los estandares de segundad institucional.

Asi las cosas, se realiza la inclusion de esta 1nforma0|on en el anexo tecnlco del Pliego de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 10:

ANEXOS Aspectos del Personal a Tener en Cuenta PAG 23 ftem 7: Todos los permlsos licencias, vacaciones, retlros
renuncias ausencias (cortos o largos) por cualquier motivo deberan ser suplidas por el personal Backup, personal que
debera estar 100% capacitado y en la capacidad de atender oportuna y eficazmente al c;udadano a través de
cualquiera de los canales de atencion dispuestos por la Entidad.

De manera respetuosa y con el fin de establecer criterios uniformes; solicitamos aclarar el porcentaje de personal de

Backup que debe garantlzar elcontratista ]
N ¥
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la observacion se indica qiié la cantidad de personal Backup que debe proporcionar el contratista se
describe en el Anexo técnico item Novedades del Personal / Personal de backup (Reemplazos): numerales 7 y 8, asi:

El future Contralista debera garantizar por ic menos una (1) Persona Backup por Unidad en las Capilanias de
Pueric de manera constante y disponible en cualquier momenio, durante sl periods de ejecucion del contrato,
ubicado{s} en la ciudad de cada Cagitania de puerto.

El futuro Contratista debera garantizar para la sede Central por lo menas {02) Personas Backup de manera
consianie v disponible en cualguier momento. duranie el periodo de sjecucion del contrato (feniendo en cuenta

fa cantidad de personas contratadas para esta unidad y capacitadas para 10s roles de Front Office. Back Difice,
Ventaniila) .

1

i

ke

OBSERVACION No 11: -

ANEXOS PAG 33 Y 34 ANEXO PROPUESTA ECONOMICA: Se ldentmca en el anexo PROPUESTA ECONOMICA,
que por cada item se debe ofertar un valor tarifa diaria y un valor tarifa para 12 dias.

Es necesario que por favor la entidad aclare por qué la propuesta econoémica se ha estructurado de esa manera
(Gnicamente para 12 dias) ya que; segln el numeral 4.3 CUBRIMIENTO DE LA NECESIDAD EN CUANTO A
PRESUPUESTO del documento FORMATO ESTUDIO PREVIO, el presupuesto asignado cubre 12 dias del mes de

junio de 2026 mas 6 meses (iulio a diciembre de 2026). Es decir, serian un total de 196 dias de ejecucion contractual,
y o Unicamente 12 dias.

'Se solicita a la entidad que por faver realice Ia revision y modificacion que aphque en el ANEXO PROPUESTA
ECONOMICA ;

by

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El Comité Econdmico Estructurador se permite manifestar que se han previsto dos escenarios de propuesta
economica, correspondientes a seis (6) meses y doce (12) dias, reSpectlvamente las cuales deben ser
diligenciadas por cada uno de los oferentes’

£n ese sentido, se entiende que, en el evento en que el proceso sea édjudicado amediados del mes de junio, el
contratista dispondra de un término aproximado de seis (6) meses y doce {12) dias para la ejecucion del servicio.

En consecuencia, los precios de referencia han sido definidos en atencion a las unidades de medida establecidas,
esto es, meses y dias, tal como se evidencia en el estudio de mercado del estudio previo asi:

4

VIGENCIA 2026- 12 DIAS

e S ok . PRECIODEREFERENCIA |  PRECIOOFERTADO
item Unidad =~ | Tipodeagente | Cantidad L : : i srtanita
i sk o : Valor tarifa dial Valor tarita 12 diag | Valortarifa | - Valortaritz 12
JERpt : »~ dia digs
Capitania de Puerto Agente Front 2 $ 754.380 $ 9,052.566
At de Buenaventura Office )
Agente de © 154.233.757
Ventanilla 1 | 352813 )
2 - |Capitania de Puerfo = |Agente Front - -1 - 5 377.190 5 4.526.283
[de Tumaco Office
13 Capitania de Puerto ‘JAgente Front 1 $ 377.190 5 4.526.283
e Barranquilla Office '
Capitania de Puerto Agente Front 1 $ 377.190 $4.526.283
4 de Santa Marta Office '
il oo Agente de - 4.233.757
Ventanilla 1 5352813 i
5 Capitania de Puerto . Agente  Front |2 ¢ $ 754.380 $ 9,052.566
de Cartagena Officé
Agente ventanilla 1 5 377.190 1 4.233.757
6 Capitania de Puerto Agente Front - |1 $377.190 5 4.526.283
de San Andres Office -
7 Capitania de Puerto Agente Front 1 $ 377.190 5 4.526.283
| . |deTurbo : Office : s
3 Capitania de Puerto Agente Front 1 $ 377.190 $ 4.526.283
de Covenas Office
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, "~ Peente  Front |1 5377190 §4.526.083 ,
9 Sede ~ Central = [Office - - e £
Bogota D.C. - - IAgente de 1 $352813 - - [54.233757
. : Ventanilla - .
Agente Backofice 5 - $2.096.268 525155216
' SUBTOTAL 591.679.354 ~BUBTOTAL | :
VA~ I R I 3 -
TOTAL |5 108.476.438 TOTAL 3 -

VIGENCIA 2026 6 MESES (JULIO - DICIEMBRE)

PRECIODE REFERENGIA

—
L | Valorlarfas, LValortaritamensual 4
Capitania de Puerto de Agente Front Office 2 $11.315.707 $ 22631.414 )
Buenaventura - Agente de Ventanila 1 $10.584.392| 10.584.392 '
o | SoteniadePuetode | pgenteFrontOfice | 1 $1315707| s . 11315707
5| ot 0% [ agemeFontofie |1 | suatszor| s 113ms707
CapianiadePuertode | Agente Front Offce 1 $11315707] $ - 11315707
Santa Marta Agente de Ventanilla 1 $10.584392)  §  10.584.392
| CapitaniadePuerode | AgenteFrontOffice -2 $11.315.707 $ 22.631.414] -
| Cartagena Agente ventanilla 1 $10.584.392| $ 10.584.392
E o antros 0% | agenteFrontofice | 1 $11.315707  § - 11.315.707
7. | SimbdePuetode | poneFrontofice | 1 $11315707|  $ 11315707
& | JpedePiatode | agente FrontOffce S MBI § 11315707
E ‘Agente FrontOffice 1 $11.315707|  § 11.315.707
Sede Contial Bogo@d D.C. s gente de Ventanila 1 s0584302) 5 tosead02] [
| Agente Backoffice 5 $12577608|  $  62888.040 '
SUBTOTAL $220698.385|  SUBTOTAL
T vA| $41.492.709 VA
TOTAL|  $271.191.084 TOTAL

OBSERVACION No 12:

En caso de que la entidad requiera prorrogar la ejecucion del contrato a lavigencia 2027: ;como tiene previsto que se'
establecera el valor de la ejecucion para dicha vigencia, en el entendido de que los valores cotizados se veran
afectados (aumentarian) a razon del incremento del salario minimo legal vigente, y del porcentaje del IPC del afio
20267 ' : o

RESPUESTADELAENTIDAD T

Con respecto a la presente solicitud la entidad se permite aclarar que én caso de prorrogarse el contrato para la*
vigencia 2027, se adelantara modificatorio con el fin de actualizar los valores del mismo.

Este modificatorio se adelantara una vez el gdbiérno nacional publique el porcentaje que rige para dicha vigencia con
respecto al IPC y el Salario Minimo. ' :

OBSERVACION No 13:

Edp para publicar.pdf numeral 2 descripcion del objeto a contratar pag. 3 2.3 plazo de entrega orde ejecuci(')h
Agradecemos a la entidad informar la fecha que se tiene contemplada parala salida produccion del proyecto

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con lo establecido en los documentos del proceso especificamente PLAZO DE EJECUCION DEL
CONTRATO: El plazo de ejecucion del sera hasta el 31 de diciembre de 2026, y/o hasta agotar el presupuesto oficial.

Elinicio de ejecucion seré previo cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion de este y una vez
finalizado el plazo de ejecucion del contrato 353-GINREDCE-2025.
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La finalizacion del contrate 353-GINREDCE-2025 se encuentra previStQ hasta el 18 de junio del 2026, porlo tanto en
caso de que se adjudique el presente proceso antes de esta fecha, se dard inicio hasta la finalizacion del plazo citado
y una vez se cumpla los requisitos de perfeccionamiento y gjecucion.

'OBSERVACION No 14:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO® PAG 36 HORARIOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO:
Agradecemos a la entidad informar si actualmente se reproduce algun audio en horarios no laborales.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

i ! .r vy el . T . .y
Con relacion a esta observacion el comité técnico estructurador indica que no es clara la solicitud de aclaracion toda
vez que dentro del anexo técnico no se e_stablece ninguna estipulacié‘n con respectos a audios.

Asi mismo, se aclara que todos los agentes laboran Unicamente en Ios horarios indicados en el anexo técnico en el
item HORARIOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO; :

_ HORARIOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO:
I A tem . Pl / ‘:1‘. Casaclenstcas A : o
© | Sede Cenlral {80gold);
1.~ | Lunes aviernes de 97:30ha17:30h.
24 Horadealmuerzode32:00hai3.00hy/ode 13:60hatd400h
Capilanias Ge Puero:
& Lunes aviermnes de §7.30h 2 18.30 h. Hora
: Ce almuerzode $2:005a 14000

Horario de Atencion Call Cenler,

tunesaviernesde 0730k 31830 n

a, Horadealmuerzode 12200ha 13:00 hy/ocde 13:00ha 1400 h.

; Log tumos de almuerzo 1o deberdn alectar '3 atercion continua de 1a knea en & horario £stipuiado,
. 1a atencidn de la inea es jomada conkinua por jo gue e sroveedor gebera garantizar su funaionarmiento |
bk a io larqo de 13 jornada-

*Log horarics podrdn tener ajustes de acuerdo con fas disposiciones de la Entidad, siempre sespetando {a normatvidad en la
matena. Los horarios serdn de cumplumrmo pfestandc el servicic de manera fisica en sitic y/e a fravés de la modaiidad de
Teletrabaio o trabaio-en casa.

OBSERVACION No 15:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Continuidad Linea
018000.

Se solicita a la entidad aclarar el alcance -especifico de las actividades que debera realizar el contratista frente al
proveedor de telefonia actual (Tigo Une), indicando si dichas actividades corresponden Unicamente a labores de
coordinacion y configuracion o si inciuyen procesos de migracién, aprovisionamiento, adecuacion técnica, gestion de
incidencias o modificaciones sobre la infraestructura existente. Lo anterior debido a que dichas actividades pueden
generar impactos técnicos y economicos en la mplementamon

il

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que las actividades a desarrollar por parte del contratista son las
descritas en el numeral 2 del item ASPECTOS TECNOLOGICOS: Continuidad Linea 018000, asi

ASPECTOS TECNOLOGICOS:
i MR Continuidad Linea 018000
1 ¥ i Continuidad Linga 018000 =
1 Lainea en a que debera funconal el gaj center es ia 018000416270 Y 13 6317954400 {Troncat SIP de dw_z
'3 | (10; canales)

- £! contratlista deberd reauzar Ias coord nacicnes pertinentes con el proveedor del servicio de telefonia nafa poner]
: en funcionamiento et goptagt center sin alterar 1os nimeros de 1a linea de atencién.

3 Los costos de ia facturacion por el servicio de teleforia son asamidos por Dimar; el actual proveedor del servicio
e teielonia es Tige Une. -

OBSERVACION No 16:

Edp para publicar. pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS Continuidad Linea
018000

Se solicita confirmar si la entidad garantizara durante toda la ejecucién contractual la disponibilidad y operacion de fa
troncal SIP, numeracion, canales y deméas componentes asociados al servicio de telefonia.
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Asmsmo se solicita aclarar si cualquier adecuacion, ampliacion, modlﬁcaCIon 0 a}uste requerido por parte del
proveedor actual sera asumldo por la entidad o debera ser considerado por el contratista dentro de su propuesta
economica. ,

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

ar

El comite técnico estructurador se permlte ratificar las obligaciones de cada una de las partes de acuerdo con lo descrito
item ASPECTOS TECNOLOGICOS: Continuidad Linea 018000

ASPECTOS TECNOLOGICOS:
Continuidad Linea 018000
= Sy mnmr.humm - =
) L Imea en ia que Gebem funuona: el cafitenleresis 013(}00415370 yia 6{717054400 (Troncal SiP da ciez o EVT |
- {10) canales)
2 Ei contratista debera realizar las coardinaciones pertinenles con el p dor ded servicio de telefonia para poner]

— 1 en funcionamiento el ¢onlact center sm afierar tos aumeros de la Imea da alem::nn

3 = Los costos defa facturacion por elcemcso de telefonia son asumides porDimar, & actug pmveedor de! servcio
de tetefonia es Tigo Une.

Tal como se establece en el numera! es obligacion del contratista realizar las coordinaciones con el proveedor para,
poner en funcionamiento del contact center. Asi mismo el numeral 3 establece que los costos de la facturacién por el
servicio son asumidos por la Direccion General Marmma

OBSERVACION No 17:

Edp para publlcar pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS Continuidad Lmea
018000 .
Se solicita confirmar si Ios diez (10) canales SIP indicados corresponden ala capamdad total actual dlsponlble osila
entidad contempla crecimiento durante la ejecucion contractual. En caso de requerirse ampliaciones futuras, se solicita
aclarar quien asumlra los costos y actividades asociadas a la ampliacion de capacidad

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con los dlez (10) canales SIP indicados, se aclara que estos corresponden ala capacndad fotal contemplada‘
para el presente contrato.

En caso de que durante la ejecucion contractual se requiera una ampliacion futura de capacidad, la Entidad notificara
oportunamente al contratista y se realizaran los respectivos ajustes aI contrato deflnlendo Ias responsablhdades y
condiciones aplicables para la implementacion de dicha amphacnon :

Sin embargo con Iraraper’[ura del presente proceso solo se contemplan los'diez (10) canales SIPindicados. = i

OBSERVACION No 18:

Edp para publicar.pdf-ANEXQO A ANEXO TECNICO" PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS Caracteristicas del
contact center

Se solicita a la entidad aclarar el alcance -especifico de los "desarrollos requeridos”; indicando si corresponderi a
parametrizaciones estandar, integraciones mediante API, desarrollos a medida o funcionalidades nuevas sobre la
plataforma. Lo anterior debido a que el término puede generar mterpretamones diferentes y afectar la estimacion
técnica y econémica de la propuesta. i

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar todas las caracteristicas-se encuentran descritos y establemdas en;
el anexo tecnico especificamente en el item “Caracteristicas del contact center” numerales 1 al 17, en el item “Chat’
numerales 1 al 26, ltem Sistema de Turnos numerales 1 al 32, item CRM, numerales Tal9.

Por lo tanto, se sugiere a Ios proveedores interesados realizar Ia Iectura integral de los documentos con el fin de

conocer las especificaciones requeridas por la Direccion General Mantlma y presentar la propuesta técnica y
econdmica acorde con lo requendo
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OBSERVACION No 18:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Caracteristicas del
contact center

Se solicita confirmar si la entidad requiere un modelo especifico de despliegue (cloud pblica, privada o hibrida), asi

como indicar restricciones asociadas a residencia de datos, politicas de seguridad y requerimientos de cumplimiento
normativo.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacién a la observacion el comité técnico estructurador se permite indicar que en el Anexo técnico no se
establece la forma de instalacion y funcionamiento de la solucion tecnoldgica,

o 3 = ' - :

Sin embargo, es importante recalcar que el contratista se debe dar cumplimiento a todo los establecido en este item,
con relacion a las politicas de la Entidad estas pueden ser consultadas en el portal Maritimo Colomblano a través del
siguiente enlace: https:/fwww.dimar.mil.co/transparencia/politicas.

OBSERVACION No 20:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXOTECNICO” PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Caracteristicas del
contact center

Se solicita precisar si Ia atenmon presencxal requiere funcionalidades especificas dentro de la plataforma tales como
turnos, kioscos, agendamiento, gestion documental o modulos de atencion presencial, indicando cantidades y volumen
estimado de transacciones.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la observacion la atencion-presencial requiere implementacion del sistema de turnos de acuerdo con
las especificaciones del Anexo Técnico en el item Sistema de Turnos, numerales 1 al 32. Por lo tanto los proveedores
interesados deben consultar el numeral citado con el fin de conocer las especificaciones técnicas al respecto.

Con relacién a la cantidades y volimenes de transacciones estas pueden ser consultados en los informes publicados
en-el Portal Maritimo Colombiano a través del siguiente enlace: https://www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-
ciudadano/informes-servicio-ciudadano '

Asi las cosas, se sugiere a los proveedores interesados realizar la lectura integral de los documentos con el fin de
conocer las especificaciones requeridas por la Direccion General Maritima y presentar la propuesta técnica y
econdmica acorde con lo requerido.

OBSERVACION No21:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXQ TECN]CO” PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Caracteristicas del
contact center

Se solicita precisar cuales configuraciones podran ser realizadas directamente por personal de la entidad y cuales
seran responsabilidad del contratista, asi como los perfiles y niveles de acceso requeridos.

'bREéPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion allegada este comité se permite confirmar que todas las configuraciones de los
diferentes aplicativos que son parte integral del contrato estan a cargo del contratista, asi se encuentra establecido en
cada una de las estipulaciones consngnadas en el anexo técnico. )

Por lo tanto, se sugiere a los proveedores interesados realizar la lectura integral de los documentos con el fin de

‘conacer las especificaciones requeridas por la Direccion General Maritima y presentar la propuesta técnica y
gconomica acorde con lo requerido. '
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OBSERVACION'NO 22:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO” PAG 44 ASPECTOS TECNOLOGICOS Caracterlst‘cas del
contactcenter - . . G : 25 i gt
Se solicita establecer un alcance o limite de cambios sobre formularios,,tipiﬁcacionesy parametrizaciones durante la

ejecucion contractual, indicando tiempos. de.afencion y clasificacion de cambios menores o mayores, evitando
interpretaciones que puedan derivar en desarrollos ilimitados no contemplados inicialmente.

RESPUESTAV DE LA ENTIDAD

En refacion con la solicitud de establecer un alcance o limite de cambios sobre formularios, fipificaciones y
parametrizaciones durante la ejecucion contractual, la Entidad no acepta la observacion.

Lo anterior teniendo en cuenta que lo descrito ¢ en cada uno de los items asomados a los sistemas contemplados en eI
Anexo Técnico define de manera suficiente las condiciones y alcances aplicables y la inclusion de limites adicionales
podria restringir la flexibilidad operativa requerida para garantizar la adecuada prestacuon del servicio.

No obstante, se precisa que desde la supervision del contrato se procura minimizar la cantidad de cambios, dado ql;é ¥ &
estos también impactan directamente las estadisticas y métricas de gestion, pudiendo afectar fa trazabilidad y '
continuidad de los procesos de atencion al ciudadano.

OBSERVACION No 23:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 45 ASPECTOS TECNOLOGICOS Caractensncas del
contact center

Se solicita establecer un alcance o limite de cambios sobre formularios, tipificacionés y parametrizaciones durante la
ejecucion contractual, indicando tiempos de” atencion y clasificacion de cambios menores o mayaores, evntando
interpretaciones que puedan derivar en desarrollos lhmltados no contemplados mlmalmente

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

s - §
En relacion con la solicitud de establecer un alcance o fimite de camblos sobre formulanos tlplfcacmnes y
parametrizaciones durante fa ejecucion contractual la Entidad no acepta Ia observacmn

Lo anterior teniendo en-cuenta que lo descrito en cada uno de los items asociados a los SIStemas contemplados en el
Anexo Técnico define de manera suficiente las condiciones y alcances aplicables y la inclusion de limites adicionales
podria restringir la flexibilidad operativa requenda para garantizar la adecuada prestacion del servicio.

t
No obstante, se precisa que desde la supervision del contrato se procura minimizar la cantidad de cambios, dado que
estos también impactan directamente las estadisticas y métricas de gestlon pudiendo afectar la trazabilidad y
continuidad de los procesos de atencion al cmdadano

OBSERVACION No 24'

Edp para publicar.pdf ANEXO A ‘ANEXO TECNICO" PAG 45 ASPECTOS TECNOLOGICOS Caracterlstlcas del,
contact center

Se solicita aclarar el origen de la informacion histarica y confirmar si la entldad summlstrara procesos de migracion o
cargue inicial de datos..

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la migracioén y cargue de datos la informacién requerida se encuentra en el Anexo técnico en el ltem
“Calidad y continuidad de la prestacion del serwcm numerales 3 al 7 asi:
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= El future Contratista debera gararmzar ia mlgracmn de la m‘!ormacron dei actual sistema al nuevo. Para elie
S contard con quince {15) dias calendario g partir de ia firma del Conirato.

. ok Para hacer efectiva la migracidn de Ja informacion se deberan lener en cuenia la estruciura, tamanio de la
: 4 "'| informacion, tipos de datos y formato de entrega requendos. Con el fin de que &1 procese verifique y valide 1a
X migracion efectuada, esias pruebas seran reafizadas en ambientes controlados con su respeciivo set de
pruebas previa enfrega en produccidn.
£l moler de base de catos de (0G0 Sistema que se ullice para fa Alencion al Ciudadano debera eslar en
g lenguaje de base de datos version SQL Server {actualizadal- Enterprise Eqition (x64). 0 en su efeclo a 1a
fach terminacion del Confraio las bases de dalos deberan ser emregadcs en formalo legible por el motor de base
de datos especificads por la Entidad.
£ fulure Contratista deberd entrega{ minimc cinco {05} dias habiles antes de 13 fecha de finalizacion del
Contratg, la estructura de la base de datos del CRM implementado en ia Enlidad {Scripis creacion de tablas,
bR «| vistas, esquemas, usuarios 0 demads objelcs necesdrios), con su respectiva documentacion, en ef molor de
base de datos version SQL Server (actualizada)- Enterprise Edifion (x64), . garantizando ia normalizacion e
|| integridad dela misma. De 1gual manera deberan migrar los datos regisirados en ef sistema duranie ia vigencia
del contrato. -
La base de dates del sistema de tumaos deberd implementarse en el moter de base de datos versidn SQL
Sen. ef {actualiizada), en ia instancia designada por [a Entidad, previa salida en produccidn debera ser validada
aprobada por el Grupo de informafica y Comunicaciones {GRUINCO) de fa entidad. Se debe eniregar la
dacumpn"acmn azociada a ta base de datos.
| Para ambos casos el proveedor debe suministrar las ¢redenciales de conexibn para las pases de dalcs en
yeferencia
‘Respecto a ia obligacion de mantener los respaldos de audio, documentos y video, se aclara qua, una vez
: finalizado e! vinculo contractual, el contratista deberd entregar toda la informacion a 1a DIMAR como insumo
7. | inslitucionai. Adicionalmente, el contralista debera garantizar 1a sliminacién definitiva de dichos respaldos de
; sus servidores, asegurando que no quede copia alguna bajc sy cuslodia, en cumphmlenio de ias disposiciones
de segundad v confidencialidad de la Entidad”

Asimismo, y en complemento a los descrito en estos items se aclara que de acuerdo con lo establecido en-el item 6,
el actual contratista entregaré a Dimar toda la informacion acumulada en la vigencia del contrato bajo los parametros
‘establecidos en este mismo punto, y a través del supervisor del contrato esta informacion seré entregada al nuevo
proveedor quien de acuerdo con el numeral 3 gs el encargado de subir la informacion entregada a los nuevos
aplicativos.

OBSERVACION No 25:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO“ PAG 45 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Caracteristicas del
contaot center

Se solicita definir fa clasificacion y alcance de los cambios requeridos por la entidad, considerando que actividades
como ajustes de IVR, integraciones, desarrollos, cambios de flujo-o adecuaciones funcionales poseen diferentes
niveles de complejidad y tiempos de ejecucion.,

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Reahzada la verificacién por parte del comlte técnico estructurador, se permlte informas que no acepta la observacion,
y se mantiene lo descrito en cada uno de-los items asociados a los sistemas contemplados en el Anexo Técnico, los
cuales definen de manera suficiente las condiciones y alcances aplicables. -

Lo anterior teniendo en cuenta que el VR que se establece en las fineas de atencion al usuario de la Entidad es un
canal que también comunica informacion de campafias, temas u horarios que requieren ser informados a los usuarios
oportunamente, (solicitado en el item Caracteristicas del Contac center, numeral 5)

La herrammnta debe ser paramelrizable de acuerdo con las necesidades que se presenten, debe contar oo
administadores desde los cuales se tenga accesa a la configuracion de las campaiias: lemas de horatios,
5 mensajes aulomaticos, Skills dias festivos, configuracidn de encuestas, configuracién de plantillas;
configuracion de :rrlegracron con los diferentes canales y administrador de usuarios enire ofras opciones para
realizar la configuracion.

Con relacion a las integraciones, desarrollos y cambios de flujo la inclusion de limites adicionales podria restringir la
flexibilidad operativa requenda para garantlzar Ia adecuada prestamon del servicio.

No obstante, se preCIsa que desde la superv15|on del contrato se procura minimizar la cantidad de cambios, dado que

estos también impactan directamente las estadisticas y metrlcas de gestion, pudiendo afectar la trazabilidad y
continuidad de los procesos de atencion al ciudadano.

OBSERVACION No 26:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXQ.TECNICO" PAG 45 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Caracteristicas del
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equivalentes que cumplan las mismas caracteristicas técnicas y de seguridad,"con_el fin de garantizar pluralidad de
oferentes. ) - ' T . '

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion con la observacion presentada, se aclara que en las especificaciones técnicas del Anexo para el item
“caracteristicas del Coritac Center” no se establece la exigencia de un fabricante o proveedor especifico de certificados.

Lo requérido corresponde a que el contratista garantice la compra, Ains,ta'laoié‘n, implermentacién- y puesta en
funcionamiento de las licencias necesarias para la operacion integral del Contact Center, asegurando que los
certificados utilizados cumplan con los estandares de seguridad, interoperabilidad y confiabilidad definidos por la
Entidad. , ' o : :

En consecuencia, no se limita la pluralidad de oferentes, siempre que 1as soluciones propuestas cumplan con-last
caracteristicas técnicas y de seguridad exigidas para la continuidad del servicio.

OBSERVACION No 31: -

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECIOS-TECNOLOGICOS —~CHAT

Se solicita precisar el alcance funcional del bot requerido, indicando n'l'JmeroA estimado de flujos conversacionales,
cantidad de intenciones, integraciones requeridas, manejo de lenguaje natural, escalamiento a agente y posibles
actualizaciones durante la ejecucion contractual. : : ,

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Se adjunta el flujo del chat bot actual, asimismo dentro den anexo técnico no se estan solicitando integraciones con
sistemas de la Entidad, con relacion a la cantidad de atenciones realizadas se pueden consultar en los informess
publicados en = el  Portal ~ Maritimo  Colombiano ~ a  través  del siguiente  enlace:
https.//www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadano/informes-servicio-ciudadano.

Con relacion a las actualizaciones el comité técnico estructurador incluye el numeral 27 en el item CHAT, quedando
de la siguiente forma: “Se aclara que durante la ejecucion contractual podra ser necesario realizar actualizaciones al
sistema o a sus componentes funcionales, las cuales estaran a cargo del contratista, incluyendo todas las actividades
técnicas y operativas requeridas. El tiempo.de entrega de dichas actualizaciones sera acordado entre la Entidad y el,
contratista, de acuerdo con la naturaleza de la solicitud realizada y las necesidades institucionales.” '

OBSERVACION No 32:

Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS ~ CHAT

Se solicita precisar el alcance de los desarrollos requeridos para el agendamiento de citas, indicando si la entiqad‘
cuenta actualmente con una herramienta o API disponible para integracion o si debera desarrollarse una ‘solucion
completamente nueva,

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacién allegada el comité técnico estructurador aclara que la implementacion de la
funcionalidad de agendamiento de citas corresponde a un desarrollo completamente nuevo, el cual debera ser
i ) ) il ¥

disefiado e implementado por el contratista.

Esta funcionalidad debera garantizar la integracién con el Sistema de Tdmos institucional y debera aplicar a todas las
unidades donde se tiene implementado el servicio, asegurando Ia trazabilidad y continuidad del proceso de atencion
al ciudadano. ’ o '

Todas las actividades técnicas, operativas, de soporte y licencias rélacionadas con este desarrollo estaran a cargo del
contratista, conforme a las condiciones establecidas en el presente contrato, - ' : o

Ast las cosas, se realiza la inclusion de la presente aclaracion en el numeral 3 del item CHAT, del anexo técnico
publicado en el pliego de condiciones definitivo
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OBSERVACION No 33:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se solicita confirmar si dentro del aloance' se incluyen licencias adicionales asociadas a chatbot, inteligencia artificial,
motores NLP, almacenamiento, mensa;ena 0 componentes de terceros requeridos para la operacion integral del
servicio.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion el comité técnico estructurador técnico aclara que la implementacion de la
funcionalidad de agendamiento de citas corresponde a un desarrollo completamente nuevo, el cual deberd ser
disefiado e implementado por el contratista.

Esta funcionalidad debera garantizar la integracion con el Sistema de Turnos institucional y debera aplicar a todas las

unidades donde se tiene implementado el servicio, asegurando la trazabilidad y continuidad del proceso de atencion
al ciudadano.

Todas las actividades técnicas, operativas, de soporte y licencias relacionadas con este desarrollo estaran a cargo del
contratista, conforme a las condiciones establecidas en el presente contrato.

Asi las cosas, se realiza la inclusion de la presente aclaracion en el numeral 3 del item CHAT, del anexo técnico
publicado en el pliego de condiciones definitivo

OBSERVACION No 34:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se solicita precisar el nimero de cuentas institucionales requeridas, mecanismos de envio y sila entidad proporcionara
servicios SMTP o infraestructura necesaria para dicha funcionalidad.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD |

El comité técnico estructurar se permite indicar que todas las caracteristicas técnicas y funcionales del chat, estan
descritas en el item CHAT numerales 1 al 27.

Por lo tanto se invita a los proveedores interesados en el proceso, a realizar lectura integral de los documentos del

proceso con el fin de conocer las especificaciones requeridas por la entidad y poder presentar la oferta acorde a lo
establecido.

OBSERVACION No 35:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se ‘solicita aclarar si el corrector ortografico requerido aplica Unicamente para idioma espafiol o si se requieren
capacidades multilenguaje.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador técnico se permite aclarar que las conversaciones de chat deberan contar con corrector
ortogréfico para el idioma espafiol.

+

Teniendo en cuenta en lo anterior, se realizarg la inclusion de este aspecto en en el anexo técnico publicado en el
pliego de condiciones definitivo, especificamente en el item CHAT numeral 8, asi:

+« Debera ser adaptable a ia estéica de ls marca {colofes Instfitucionales, Iogos, entre ofros). Cuando
ios ocperadores no se encueniren en linea deberd recibirse en el comeo inslitucicnal ia pregunta y
dalos registrados por el usuario en el formuiario de registro. .

»  Se debera contar con reportes y estadisiicas de las interacciones efectiadas en &l apiicative.

g, - Deti;g{ét;ontarse cen un tusional de conversaciones gue podra ser consuitado por parte def usuario

estadistico.

»  Las conversaciones de chatl deberdn contar con commecior ortografico para el idioma espafiot

» Lapantalla deberad ser gjustable 5i la aplicacidn es usada en PG, Tablet o celular.

Fei = 15 as;gnacmn e chals deberé ser aleatoria tomandgo la primera asignacion al ageme de servicio qus

i ps'esente mas tiempo sin interaccidn con usuanos en el canal,
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OBSERVACION No 36

T
Edp para pubhcar pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS CHAT
Se solicita indicar los campos obligatorios que debera contener el formulario, asi como confirmar si existen politicas
de tratamiento y proteccion de datos que deban incorporarse mediante integraciones o validaciones adicionales.

RESPUESTA' DE LAVENTIDAD : : '

La informacion requerida en esta observamon seencuenfraen el |tem CHAT numeral 2 que establece:” El chat debera,
contar con un bots, de acuerdo con eI flujo entregado por DIMAR. (adjunto)’ ,

Asi las cosas, se vuelve a adjuntar el documento mtado para la venf:cacnon por parte de los proveedores interesados
en el presente procesg,

OBSERVACION No 37:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECTOS ?TECNOLOGICOS ~ CHAT

Se sohcnta precisar los ttpos de archivo permitidos, tamafios maximos sopor’(ados canndad maxrma de archivos por
interaccion y politicas de segundad aplicables para el intercambio de documentos

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Tenlendo en cuenta la observamon el comité técnico estructurador se permlte aclarar que {os tipos de archivo
permitidos seran (nicamente aquellos de uso institucional y seguro, tales como PDF DOCX, XLSX imagenes en
formato JPG/PNG, y otros que la Entidad autorlce expresamente '

El tamafio maximo soportado por archivo sera deﬁmdo en funcion de la capacudad dela plataforma recomendandose
un limite de entre 10 MB y 20 MB por archwo para garantlzar estabilidad enia transmISIOn

La cantidad méaxima de archivos por interaccién sera de tres (3), con el fin de mantener la ef ciencia del canal: En'
cuanto a las politicas de seguridad, todo intercambio de documentos debera cumphr con los lineamientos de seguridad
de la informacion de DIMAR."

Asi las cosas, se realiza la inclusion de dicha aclaracnon en el numeral 13 del jtem CHAT quedando de la siguiente
manera: A

!

La conversacion debera contar con la opcion de que el usuario pueda enviarle archivos al agente y asi mismo
el agente pueda remitir archivos al usuario.

Se establece que los tipos de archivo permitidos seran nicamente aquellos de uso institucional y seguro,
tales como PDF, DOCX, XLSX, imagenes en formato JPG/PNG, y ofros que la Entidad autorice
13 expresamente. El tamafio méximo soportado por archivo seré definido en funcion de la capacidad de la
- | plataforma, recomendandose un limite de entre 10 MB y 20 MB por archivo para garantizar estabilidad en Ia
| transmision. La cantidad maxima de archivos por mteraccnon sera de tres (3), con el fin de mantener la
eficiencia del canal. '

En cuanto a las politicas de'segurid'ad, todo intercambio de documentos debera cumplir con los lineamientos
de sequridad de [a informacién de DIMAR

OBSERVACION No 38:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS CHAT

Se solicita confirmar si la obllgatonedad de respuesta a todos los campos de la encuesta apllca a la totalidad de
usuarios o si existiran condiciones de salida voluntaria. .

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion realizada se aclara que de acuerdo con lo establecido en el No. 15 del item CHAT,
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Al finalizar la conversacion debera aparecerle al usuario una encuesta de satisfaccion que se definira por la Direccién
General Maritima - DIMAR ({todos los campos de d|||oen01am|ento deberén ser obligatorios para el envio de la
encuesta).

Asitas cosas, no se contemplan condiciones de salida voluntaria.

OBSERVACION No 39:
Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO” PAG 46 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se solicita aclarar si dicho ldentlflcador Unico debera ser generado por la plataforma de contact center o por un CRM
0 sistema institucional existente.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador técnico se permite indicar que el requerimiento es parte mtegral del item chat numeral
16 que establece: Cada conversacion debéra contar con un nimero dnico de identificacion para poder ser tipificada
en CRM, al momento que el agente de servicio acepta la conversacién se debe abrir una pestafia con los datos
fegistrados por el usuario y el codigo Unico para la clasificacion y registro de observaciones correspondiente

Por lo tanto, es claro que este aplicativo es el que debe generar el nimero.

OBSERVACION No 40: .

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se solicita precisar el nimero de usuarios supervisores concurrentes que requeriran acceso a monitoreo en tiempo
real, considerando impacto sobre licenciamiento y capacidad de la solucion

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion el comité técnico estructurador técnico aclara que se debe contar con la opcion de
generar monitoreos en vivo de las conversaciones (visualizar en tiempo real la interaccion que esta realizando el agente
de servicio con el usuario) Minimo se deben entregar 2 licencias para usuarios supervisores.

Por lo anterior se realiza inclusion de la 3|gmente aclaracién en el numeral 20 del item CHAT, quedando de la 319u4ente
forma:

Debe contar con {a opcion de generar monioreos en vivo de las conversaciones {visualizar en- bempo yeslla
rr%o irteraccion que esta {eahzando €l agente de servicio con el usuarin) ) .
:

e

Idinimo sa deben enireqar 2 hcencna: para usuarios supemsores.

OBSERVAGION No 41:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CHAT

Se solicita indicar la periodicidad requerida para generacion de reportes y confirmar si estos deberan ser en tiempo
real o mediante generacion programada.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD =

Conrelacion ala generamon de los reportes, la informacion se encuentra clara y completa en el item ESTADISTICAS
DEL PROCESQ, numerales 1 al 12, el cual aplica para todos los canales de atencion.

ESTADISTICAS DEL PROCESO

m& r~. Direccién General Maritima

TR 3

o3 o TR o '_','f".-. “,'; " Estadisticas del Contact Center

1 nivel nacional.

E! coniratista deberd garanr:zar el proceso de estadistica de todos los canales de atencién implementados a

Dado lo anterior, el contratista definira el recurso que asignaré a la cuenta para cumplir con el proceso de

estadistica del servicio bajo las siguientes premisas:
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Estadisticas del Contact Center =

s Realizar el mon/toreo d/ar/o del funcionamiento de todos los canales de atenc:on dlspuestos por Ia
Entidad para la Atencién al Ciudadano.
» ~Generar estadisticas de cada uno de los canales de atencién defi nldos por la Entidad para la atenc:on
al ciudadano con el fin de que estos permitan tomar.acciones de mejora-en el proceso. .
e Realizar los informes internos y externos requeridos por el Area de Servicio y Participacién Cludadana
en la periodicidad y tiempos establecidos. ] «
Los reportes -deben contar con un tablero de control, desde el cual se podra tener acceso a Ias dlferentes
campaiias, se tendra acceso en tiempo real a datos como: conversaciones iniciadas, gestionadas, finalizadas;
en cola, en mayor tiempo de espera, también se podra visualizar el estado de cada uno de los agentes
conectados.a la campafia y podré desloguear a sus agentes en caso de que se requiera.
i Descargue de reportes en varios formatos y.obtencion de gréficos visuales del compon‘am/ento de la prestamon
del servicio en rangos de fechas en los cuales obtendra informacién como:
Promedio de respuesta por campafia; TMO, hora pic.de éamparta, informe de gestion, dlspombllldad de
agentes por-campafia, e lnfonnaC/on sobre los diferentes estados por los cuales ha pasado un agente desde
que inicié su jornada. =
| Monitoreo de un agente en especifico para Ident/f car jomada total en m/nutos total de mensajes respond/dos
- | vs recibidos, tiempo promedio de respusesta del agente, TMO, cantidad de chats finalizados, entre otros.
: La informacion que se entregue al ciudadano deberd quedarreg/strada en el sistema y podra ser exportada en
archivos XLS para su anélisis en cualquier momento.
| Todas /as atenciones realizadas por los agentes a través de cualqu:er canal de atencion, y Back Office (es
‘decir, todas las aplicaciones enmarcadas en este contrato) se deberan registrar en ef CRM. El futuro Contratista
deberd garantizar que todos los Asesores mgresan esta‘informacion al CRM informacion qtie despues servird
para informacion estadistica del Area. s
El sistema permiitira identificar el medio de atencién de la inféraccion de acuerdo con Ios canales disponibles | -
para la atencion. Esto se generaré en la estadistica correspondiente.
| La informaci6h de los buzones de mensajes (voz o texto) debe penn/z‘/r facil acceso para que el agente reallce
| Ja devolucién.
| El sistema debera permitir Ia generacron de todo tipo de estadlstlcas ‘requeridas para el monitoreo del canal,
_ | tales como tiempos de espera tlempos de atencicn, ocupar;/on entre otras Ias cuales se deﬁnlran con el
| avance de la operacion. . S
:| Debera permitir visualizar el hlstonal de Ios usuarios contactados Esta mformac:on debera estar drspon/b/e en
todo momento para la gestion. de atencion al ciudadano. S i Lt
.| Los resultados de todas las encuestas deben estar disponibles en t/emoo real v en cualau:er momento para |
| ser descargadas v realizar el respectivo analisis de Ia informacion.
El contrafista ‘deberd_entreqar reporfes _semanales_del comportamiento de los _canales de atencmn
Mencionados reporfes deberén darse a mas fardar el sequndo dia habil de la semana siguiente a reportar. Las
5 caracterfstmas de los mformes y penod/CIdad de los mismos seréan indicados por el superwsor del contrato.

'Por lo antenor se 1nv1ta a los proveedores mteresados en el presente proceso reahzar Ia Iectura mtegral de los

documentos del proceso con el fin de conocer Io requerido por la entldad ‘. 7 . i

OBSERVACION No 42

Edp para publlcar pdf ANEXO A*ANEXO TECNICO" PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS CHAT

Se solicita aclarar el tlempo de retencion requendo para almacenamlento de archlvos compartldos y el volumen
estrmado de almacenamlento esperado durante la ejecucion contractual = v : 5 P =

-k

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité tecmco estructurador se permite |nd|car que el requenmlento es parte mtegral delftem Calldad y contmmdad
de Ia prestacuon del servicio numeral 7 que establece: :

Para hacer efectiva la migracion de la mformacmn se deberan tener en cuenta Ia estrictura, tamafio de |a informacion, .
tlpos de datosy formato de entrega requeridos, con el fin que el Proceso verifique y valide la migracién efectuada,’

estas pruebas seran reallzadas en Amblentes controlados con su respectwo set de pruebas prewa entrega en
produccnon 4 : -

Asi mlsmo eI anexo tecmco establece que el tlempo de retencnon es por Ia duracnon del contrato el cual se encuentra
estableCIdo en Ia clausula plazo de e;ecucnon

OBSERVACIONN043 LR R . i

Edp: para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos

Se solicita a la entldad indicar el detalle de eqmpos requeridos por cada sede (dlspensadores pantallas, atriles,
computadores |mpresoras TV penfencos y demas componentes) a3| como cantidades por ubicacién, con el fin de
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realizar una adecuada estructuracion técnica y econdmica de la propuesta.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la observacion presentada el comité técnico estructurador se permite indicar que el futuro contratista
debe proveer en su totalidad el Software y Hardware requerido para este servicio, asi como cualquier periférico que se

requiera en su instalacion, tal como se solicita en el anexo técnico, en el item Sistema de Turnos numeral 1 al 32.
Voo

OBSERVACION No 44:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos

Se solicita aclarar si los traslados incluyen actividades por reubicacion entre sedes, cambios internos, reemplazo por

obsolescenma 0 eventos fortuutos mdicando si existe un hmlte de eventos durante la ejecucién contractual.
f 2 . s

RESPUESTA DELA ENTIDAD

Con relacion a la observamon en el numeral 18 del item Sistema de Turnos, indica que si esta a cargo del contratista
cualquier traslado a reubicacion que se necesite durante la vigencia del contrato.

Sin embargo, cabe aclarar que, en el Gltimo afio no se han presentado cambios de sede en ninguna capitania o sede
relacionadas en el lugar de ejecucion del presente proceso. :

OBSERVACION No 45:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO" PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS -MSistema de Turnos

Se solicita precisar las estadisticas e indicadores minimos requeridos, toda vez que la expresion "las que se requieran’
puede generar un alcance abierto sujeto a interpretaciones durante la ejecucion contractual.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la generacion de los reportes, la informacion se encuentra clara y completa en el item ESTADISTICAS
DEL PROCESO, numerales 1al 12, el cual aplica para todos los canales de atencion

OBSERVACION No 46:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO._IECN_ICO" PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

Se solicita indicar el sistema actual utilizado, tamafio aproximado de la base de datos, volumen historico de registros
y estructura disponible para migracion, con'el fin de validar el alcance técnico requerido.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion ala inquietud el sistema actual de digiturno, cumple con las caracteristicas incluidas en el anexo técnico,

la Gltima base de datos migrada de un contrato de 6 meses, mcluyendo todos los canales de atenc&on presentaba la
siguiente informacién:
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OBSERVACION No 47:

Edp para publicar.pdf A__NEXO A*ANEXO TECNICO” PAG 47 ASPECTOS ,]‘ECNOLOG]COS - Sistema de Tumnos:. | .

Se solicita revisar el tiempo definido para la migracién considerando que actividades como analisis, pruebas, validacién
funcional, ajustes y salida a produccion dependen del volumen y complejidad de la informacion a migrar.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador no acepta Ia observacion manteniendo el tuempo mdlcado en el item Sistema de turnos
numeral 8. : . , : : J

La no inclusion de la migracion en el sistema afectaria directamente la prestacion continua y eficiente del servicio,
generando riesgos en la trazabilidad y en la atencion al ciudadano. Asimismo, la experiencia adquirida en procesos
anteriores ha demostrato que es posible dar cumplimiento dentro de los tiempos establecidos, garantizando la correcta
ejecucion de las actividades. Por estas razones, se mantiene lo definido enlos pliegos sin modificaciones.

- OBSERVACION No 48: - - E . N S R

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 47 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Tumos:

Se solicita aclarér si la Entidad suministrara el licenciamiento SQL Server Enterprise Edition o si este debera ser
asumido por el contratista. Adicionalmente, se solicita evaluar la posibilidad de aceptar motores de bases de datos
equivalentes, garantlzando compatlbllldad y portablhdad de la mformamon con el fin de promover pIurahdad de
oferentes. - ) SF . ! R

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la observacion presentada, se aclara que la Entidad no acepta la solicitud. El requerimiento de utilizar
SQL Server Enterprise Edition (x64) obedece a criterios técnicos -institucionales- de compatibilidad, seguridad y
continuidad operativa, razon por la cual no es posible aceptar motores de bases de datos equivalentes. La
estandarizacion en este motorgaranhza la interoperabilidad con los sistemas actuales (parte integral de este contrato):
yla trazablhdad de la informacion.

Respecto al licenciamiento, la Entidad cuenta con la capamdad de proveer una base de datos institucional en sus
servidores bajo los convenios de licenciamiento vigentes, de manera que el contratista pueda conectarse directamente.

No obstante, en caso de que la solucion ofertada se implemente en modalidad nube sera responsabilidad excluswa
del contratista asumir los costos de l|cen(;1am|ento y operacion necesarios para garantizar el correcto func10nam|ento
del sistema.

t i -

OBSERVACION No 49:

Edp péra publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO’f, PAG 47 ASPEC,TOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

Se solicita precisar el alcance y nivel de acceso requerido sobre las credencnales mdlcando restricciones de seguridad,
y perfiles autorizados conforme a las politicas lnsmumonales

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador no acepta la observacuon dado quela mformamon sera entregada ali |mc|o del contrato
para configuracion del sistema.

OBSERVACION No 50: , S , R

Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO" PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos :
Se solicita aclarar si la solucién debera implementarse en infraestructura local de la entidad o si se aceptaran esquemas

cloud, hibridos o alojados en infraestructura del contratista, considérando que el numeral genera posibles
interpretaciones contradictorias con lo deﬁnldo para otros componentes del Servicio.
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En-relacién con la observacion presentada, se aclara que la Entidad no acepta Ia solicitud toda vez que los
requerimientos establecidos en los pliegos sefialan de manera expresa que la instalacion del software y la operacion
del Sistema Digital de Turnos deberan realizarse preferiblemente en los servidores de la Direccion General Maritima —
DIMAR, cumpliendo con las especificaciones técnicas definidas por el Grupo de Tecnologias de la Informacion

{GRUTIC}), asi como con las pruebas de vulnerabilidad y demés validaciones necesarias para garantizar la seguridad
y correcto funcionamiento institucional.

La aceptacion de esquemas alternativos (cloud, hibridos o alojados en infraestructura del contratista) generaria riesgos
de interoperabilidad, seguridad y trazabilidad, ademas de contradicciones con o ya definido para otros componentes
del servicio. Por lo tanto, se mantiene lo dispuesto en el Anexo Técnico sin modificaciones, asegurando que la solucion
se implemente en la infraestructura institucional conforme a las politicas de acceso y seguridad de la Entidad.

OBSERVACION No 51:

[Edp para publicar.pdf ANEXQ A "ANEXO TECNICO” PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos

Se solicita indicar especificaciones técnicas requeridas para reproduccion multimedia, formatos soportados, tamafios
maximos, capacidad de almacenamiento y perlodlmdad estimada de actualizacion de contenido.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

EI comité técnico estructurador no acepta la observacion, dado que la respuesta a estas preguntas depende de la

solucion que implemente el futuro contratista, con relacién a la periodicidad de la actualizacion del contenido es de
acuerdo con la necesidad de la Entidad.

OBSERVACION No 52:

Edp para publicanpdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

'Se solicita confirmar si el término "flimitado™ corresponde a una necesidad funcional especifica o si la entidad puede
indicar una capacidad maxima estimada para efectos de dimensionamiento técnico y licenciamiento.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que el termino flimitado corresponde a una necesidad de la Entidad,
sin embargo en cada unidad se tienen un promedio de 3 ventanillas de atencion.

i

OBSERVACION No 53

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO® PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

Se solicita precisar tiempos de atencién y solucion esperados para incidentes criticos, medios, bajos y solicitudes,
|nd|cando los respectivos ANS asomados

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que la respuesta a la observacion se encuentra en el anexo técnico
item soporte y mantenimiento, aplican todos sus numerales, asi:

Fem " " Recursos tecnoiégicos y de comunicaciones

Vo | Para el S/stema Dlgltal de‘Turnos, el Proveedor debera garantizar su total funcionamiento. En caso de
: " | presentarse fallas, deberd darles solucién de manera inmediata. El Sistema de Tumos es una herramienta

primordial para la Atencion al Ciudadano y por lo tanto debera garantizar su funcionamiento al cien por ciento

(100%). .-

1=

En el caso.de Jas capitanias de dificil acceso (gj. Puerto de Turbo, Tumaco o San Andrés), la atencion de

‘forma ‘inmediata”. se define como la intervencion técnica inicial dentro de las primeras 4 horas hébiles

- posteriores al reporte, mediante asistencia remota, y la programacion de ia atencion presencial en un plazo

e méximo de 24 a 48 horas, dependiendo de las condiciones de conectividad y transporte hacia la sede

3 i Cuando se requieran ajustes a los sistemas para su correcto funcionamiento en los procesos de atencion, el
" | Contratista tendra cinco (05) dias habiles para poner en funcionamiento el nuevo requerimiento.
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L En caso de presentarse fallas en los sistemas que sopon‘an la aten(,‘/on a/ c:udadano (/as dlferentes
; apl/cac;ones qgue se enmarcan en este contrato) y que son responsabll/dad del contratista, éste tendré que
dar squc:on en los s:gu:entes term/nos - ) )

— | - Primer nivel veinticuatro (24) horas Fallas que no generen lnconvementes en el acceso a los apllcatlvos

— | - Segundo nivel seis (06) horas: Fallas que afectan los accesos a los aplicativos.

- Tercer nivel seis (06) horas: Dafio colateral sin func:onamlénto de los canales para la adecuada Atencion al
Ciudadano.

En caso de requerirse ajustes a los d/ferentes aplicativos enmarcados en el presente contrato, talestcomo
CRM, chat, sistema de tumnos, guiones, linea telefénica, etc. el contratista debera dar solucién a Ja solicitud

planteada en un término méximo de cinco (05) dias habiles.

OBSERVACION No 54:

Edp para pubhcar pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS Slstema de Turnos

£
Se sohmta confirmar si el volumen senalado corresponde a cortes mensuales por sede o al fotal consolldado de la
operacion nacional. :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de confirmar si el volumen senalado corresponde a cortes mensuales por sede o al total
consolidado de la operacion nacional, este comité técnico estructurador sepermite aclarar que el requerimiento hace
énfasis en que el contratista debe garantizar que cada mes de servicio de dlglturno cuente con la disponibilidad del
rollo de papel térmico en las cantidades establecudas en el anexo tecnlco : :

En ese sentido, no se-esta indicando que la entrega deba realizarse de manera mensual sino que la Entidad debe
contar con la disponibilidad mensual del insumo, quedando a cnteno del contratista [a forma de organizar la entrega
para cumplir con la especnf cacion. : ,

i ) . L3
Ad|C|onaImente Se precisa que Ia entrega de Ios rollos no se centrahza en Bogota sino que corresponde al contransta
organizar y ejecutar la distribucién fisica hacia cada una de las ocho (8) capitanias y la sede central, garantizando la
disponibilidad oportuna en cada unidad regional asi: : s : -

Sede Central (Bogotd). _
| Capitania de Puerto de Buen_aventura L - o e
Capitania de Puerto de Tumaco ‘ ' '
Capitania de Puerto de Barranquilla
Capitania de Puerto de Santa Marta.
Capitania de Puerto de Cartagena.
Capitania de Puerto de San Andrés , , ,
| Capitania de Puerto de Turbo . 5 S S SR
| Capitania de Puerto de Coveﬁas ' ) )

Por lo anterior y con el f inde reahzar la claridad a Ios proveedores interesados en el presente proceso, el com|te técnico
estructurador procede-a hacer la aclaracion en el Anexo Técnico en el mismo numeral para el Pliego de Condiciones
Definitivo, quedando el parrafo de la siguiente forma: “Es responsabilidad del contratista organizar y ejecutar la logistica
de distribucion fisica mensual hacia cada una de las 8 capitanias v la sede central, garantizando la disponibilidad
oportuna del insumo en cada sede. La entrega no se centraliza en Bogota, sino que debe cubrir dlrectamente last
necesidades de cada unidad regional”.

OBSERVACION No 55:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 48 ASPECTOS TECNOLOGICOS Sistema de Turnos :

Se solicita indicar las cantidades espec&ﬁcas de modulos, puntos de atencién y estacmnes requeridas por cada sede§
para garantlzar un adecuado dimensionamiento delasolucion.
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Ef comité técnico estructurador se permite indicar que no acepta la observacion y se mantiene en lo indicado en el
numeral 14, indicando nuevamente que en cada unidad se tienen un promedio de 3 ventanillas de atencion.

'OBSERVACION No 56:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

Se solicita indicar si actualmente la entidad dispone de CRM implementado y especificar mecanismos dispenibles para
integracion (API, Web Services, base de datos u otros).

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que no acepta la observacion, dado que el CRM que se solicita en
el anexo técnico debe proveerlo el futuro contratista, cualquier implementacién que se tenga-en este momento sera
retirar por el proveedor al finalizar el contrato de acuerdo con los términos establecidos en el mismo.

OBSERVACION No 57:

i

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 43 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos:

Se solicita confirmar si estas modificaciones seran realizadas directamente por usuarios administradores de la entidad
o por el contratista, indicando perfiles y permisos requeridos.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD |

i

El comité técnico estructurador se permlte |nd|car una vez verificado el item referenciado no evidencid aspectos
correspondientes a modificaciones. :

Por [o anterior, no es posible brindar respuesta al requerimiento toda vez que no es clara la pregunta realizada por el
proveedor interesado

OBSERVACION No 58:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO® PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Sistema de Turnos

Se solicita indicar el volumen histérico esperado para consulta y almacenamiento de informacion estadistica y
tipificaciones, asi como los periodos minimos de conservacion de datos.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que todo lo relacionado a las estadisticas del proceso se encuentra
registrado en el item ESTADISTICAS DEL PROCESO del anexo de especificaciones técnicas.

Por lo anterior, se invita a los proveedores interesados a realizar la consulta integral de los documentos del presente
proceso con el fin de conocer las especificaciones requeridas por la entidad.

OBSERVACION No 59:

Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO” PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - CRM:

Se solicita aclarar si la Entidad cuenta actualmente con un CRM implementado o si el CRM debera ser suministrado
integralmente por el contratista. En caso de requerirse suministro, se solicita definir las funcionalidades minimas
requeridas y &l alcance funcional esperado.

oot . . a*

RESPUESTA DE LA .ENTIDAD '

En relacion con la solicitud presentada, se aclara que el CRM actualmente en uso es propiedad del contratista vigente,
razon por la cual, una vez finalice el contrato, dicho sistema ser retirado por el mismo.

En consecuencia, dentro del alcance del nuevo contrato se establece como parte integral la obligacion del futuro
g T, g nt
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contratista de suministrar el CRM, garantizando que este cumpla con las caracteristicas técnicas y funcionales
descritas en el Anexo Técnico, incluyendo-la gestion muiticanal, tipificacion.de atenciones, mtegracnon con los sistemas
de turnos y trazabilidad de la informacion.

OBSERVACION No 60:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TE'CNlCO” PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CRM SR

Se sohc:ta confirmar si las modificaciones al -arbol de tipificacion seran realizadas dlrectamente por usuarios
administradores de la Entldad o por el contratista, indicando perfiles y permlsos requeridos. -

RESPUESTA DE LA ENTIDAD : IS

En relacion con la solicitud de confirmar si las modificaciones al arbol de tipificacion seran realizadas directamente por °
usuarios administradores de la Entidad o por el contratista, se aclara que dichas modificaciones estaran a cargo del
contratista, conforme a las especnﬂcacnones técnicas definidas en el Anexo.

El contratista debera contar con los perfiles y petmisos necesarios para garantizar la parametrizacion, actualizacion y
ajuste del arbol de tipificacion, asegurando que las- modificaciones se realicen de manera controlada, segura y en
cumplimiento de las politicas de acceso y seguridad de la Direccion General Maritima ~ DIMAR.

; E e - ) Do

OBSERVACION No 61:

Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO” PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - CRM

Se solicita aclarar si las reclasificaciones deberan mantener trazabilidad-historica de cambios efectuados (fecha,
usuario y modificacién realizada) para fines de auditoria y control. -

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de aclarar si las reclasificaciones deberan mantener trazabilidad historica de los cambios
efectuados (fecha, usuario y modificacion realizada) para fines de audltona y control, se premsa que esta funcionalidad
si hace parte de las especificaciones técnicas. .

El contratista debera garantizar que el sistema conserve un registro historico completo de las modificaciones realizadas;
al arbol de tipificacion, incluyendo la identificacion del usuario que eJecuta el cambio, la fecha y la descripcion de la
modlflcamon

Esta trazabilidad es indispensable para efectos de auditoria, control interno y seguridéd de la informacion, en
cumplimiento de las politicas de acceso y gestion de datos de la Direccion General Maritima - DIMAR.

OBSERVACION No 62:

Edp para-publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO" PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - CRM

Se solicita indicar el detalle de los campos requerldos y confirmar si existen vahdacmnes especificas, reglas de negocio
o restricciones asociadas al tratamiento y protecmon de datos personales. = - :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

N

En relacion con la solicitud de indicar el detalle de los campos requeridos y confirmar si existen validaciones
especificas, reglas de negocio o restricciones asociadas al tratamiento y proteccion de datos personales, este comité
técnico estructurador se permite aclarar que toda esta informacion sera entregada at inicio del contrato en una reunion
de trabajo con el contratista.

El proposito de dicha reunion es aclarar dudas, revisar las especificaciones tecnicas y llegar a los acuerdos necesarios
para la correcta implementacion del sistema, incluyendo los campos requeridos, las validaciones aplicables, las reglas'
de negocio y las restricciones asociadas al cumplimiento de la normativa sobre proteccion de datos personales.

OBSERVACION No 63:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO™ PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS = CRM

Pagina 34|59

»-Autoridad Maritima Colombiana -



Se solicita confirmar la cantidad aproximada de categorias, subcategorias y niveles del arbol de tipificacién requeridos,
asi como la frecuencia esperada de actualizacion.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de confirmar la cantidad aproximada de categorias, subcategorias y niveles del arbol de
fipificacion requeridos, asi como la frecuencia esperada de actualizacion, este comité técnico estructurader se permite
aclarar que toda esta informacion sera entregada al inicio del contrato en una reunién de trabajo con el contratista.

El proposito de dicha reunion es aclarar dudas, revisar las especificaciones técnicas y llegar a los acuerdos necesarios
para la correcta implementacion del sistema, incluyendo la definicién de categorias, subcategorias, niveles del arbol

de tipificacion y la frecuencia de actualizacion que se considere pertinente para garantizar ia trazabilidad y continuidad
del servicio.

OBSERVACION No 64:

Edp para publicar.pdf ANEXO A *ANEXO TECNICO” PAG 49 ASPECTOS TECNOLOGICOS - CRM

Se solicita aclarar el periodo histérico requerido para consulta de informacién y si existen limites de almacenamnento

"‘”ﬁ. > Direccién General Maritima
\;/ Autoridad Maritima Colombiana

0 polmcas de retencién de informacién aphcables

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permlte indicar que la mformamon requerida se encuentra registrado en el item
ESTADISTICAS DEL PROCESO, ast:

item

Estadisticas del Contact Center

El contratista debera garantizar el procesoc de estadistica de todos los canales de atencion implementados a nivel nacional.
Dado lo anterior, el contratista definird el recurso que asignara a la cuenta para cumplir con el proceso de estadistica del
servicio bajo las siguientes premisas:
. Realizar el monitoreo-diario del funcionamiento.de todos los canales de atencion dispuestos por la Entidad para la
Atencion al Ciudadano.
. Generar estadisticas de cada uno de los canaies de atencion definidos por la Entidad para la atencién al ciudadano
con el fin de que estos permitan tomar acciones de mejora en €l proceso.
«  Realizar los informes internos y externos requeridos por el Area de Servicio y Participacion Ciudadana en la
periodicidad y tiempos establecidos.

Los reportes deben contar con un tablero de control, desde el cual se podra tener acceso a las diferentes camparias, se
tendra acceso en tiempo real a-datos como: conversaciones iniciadas, gestionadas, finalizadas, en cola, en mayor tiempo

de espera, también se podra visualizar el estado de cada uno de los agentes conectados a la campafia y podra desloguear
a sus agentes en caso de gque se requiera.

Descargue de reportes en varios formatos y obtencién de graficos visuales del comportamlento de la prestacion del servicio
en rangos de fechas en los cuales obtendra informacién como;
Promedio de respuesta por campafia, TMO, hora pico de campafia, informe de gestidn, disponibilidad de agentes por

{ campaiia, e informacion sobre los diferentes estados por los cuales ha pasado un agente desde que inicié su jornada.

Monitoreo de un agente en especifico para identificar jornada total en minutos, total de mensajes respondidos vs recibidos,
tiempo promedio de respuesta del agente, TMO, cantidad de chats finalizados, entre otros.

La informacion que se entregue al ciudadano deberd quedar registrada en el sistema y podra ser exportada en archivos XLS
para su andlisis en cualquier momento.

6.

Todas las atenciones realizadas por los agentes a través de cualquier canal de atencion, y Back Office (es decir, todas las
aplicaciones enmarcadas en este contrato) se deberan registrar en el CRM. El futuro Contratista debera garantizar que todos
los Asesores ingresan esta informacion al CRM, informacién que después servird para informacion estadistica del Area.

El sistema permitira identificar el medic de atencion de la interaccién de acuerdo con {os canales disponibles para la atencion.
Esto se generara en la estadistica correspondiente.

La informacién de los buzones de mensajes (voz o texto) debe permitir facil acceso para que el agente realice la devolucion.

El sistema debera permitir la generacion de todo tipo de estadisticas requeridas para el monitoreo del canal, tales como
tiempos de espera, tiempos de atencién, ocupacion, entre otras, las cuales se definirdn con el avance de la operacién.

Debera permitir visualizar el historial de los usuarios contactados. Esta informacion debera estar disponible en todo momento
para la gestion de atencion al ciudadano.

Los resultados de todas las encuestas deben estar disponibles en tiempo real y en cualquier momento, para ser descargadas
y realizar el respectivo andlisis de la informacion.

El contratista deberd entregar reportes semanales del comportamiento de los canales de atencién. Mencionados reportes
deberan darse a mas tardar el segundo dia habil de la semana-siguiente a reportar. Las caracteristicas de los informes y
periodicidad de los mismos seran indicados por el supervisor del contrato.

OBSERVACION No 65:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 50 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CRM

Se solicita confirmar si los reportes requeridos corresponden Gnicamente a descargas manuales o si se requieren
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reportes automatizados, programados o integraciones con herramientas de inteligencia de negocio.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

' € i
El comlte técnico estructurador se permlte mdlcar que la mformamon requenda se encuentra registrado en el |tem
ESTADISTICAS DEL PROCESO

Por lo tanto se invita alos proveedores interesados en realizar la venflcacuon integral de los documentos que soportan
el presente proceso, con el fin de conocer las especn‘lcamones requendas por la entidad..

OBSERVACION No 66:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO TECNICO" PAG 50 ASPECTOS TECNOLOGICOS -CRM

Se solicita aclarar los niveles de acceso requeridos para consulta de informacion sensible y confirmar si existen perfiles
diferenciados de acceso conforme a politicas de seguridad y proteccion de datos de la Entidad. :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

ot

En relacién con la solicitud de aclarar los niveles de acceso requeridos para consulta de informacion sensible y
confirmar si existen perfiles diferenciados de acceso conforme a las politicas de seguridad y proteccion de datos de la
Entidad, este comité técnico estructurador se permite precisar que toda esta informacion sera entregada al inicio del
contrato en una reunion de trabajo con el contratista,

El propésito de dicha reunion es aclarar dudas revisar las espec:f icaciones técnicas y establecer los acuerdos
necesarios para la correcta implementacion del sistema, incluyendo la defi inicion de los niveles de acceso, los perfiles'
diferenciados y las restricciones asociadas al tratamiento y proteccion de datos personales en cumphmlento de las
politicas de seguridad de la Direccion General Marmma DIMAR. ' :

OBSERVACION No 67:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 50 ASPECTOS TECNOL()GICOS -CRM

5 4
Se solicita precusarel tipo de licencias requendas (consulta, agente, supervnsor admlnlstradoro estadlstlco) asi como
si corresponden a licencias nominales o concurrentes. -

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de precisar el tipo de licencias requeridas (consulta, agente, supervisor, administrador o
estadistico), asi como si corresponden a licencias nominales o concurrérites, este comité técnico estructurador -se'
permite aclarar que, conforme a las especificaciones técnicas, las licencias deberan ser nominales, asignadas
individualmente a los perii Ies definidos para la operamon del sistema.

El contratista sera responsable de suministrar las licencias necesarias para los diferentes roles (agente, supervisor,
administrador y estadistico), garantizando que cada usuario cuente con acceso permanente y seguro, de acuerdo con
las politicas de la Dlrecmon General Mantlma DIMAR.

OBSERVACION No 68:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” F’AG 50 ASPECTOS TECNOLéGICO_S - CRM

Se solicita precisar el alcance de los procesos de auditoria, formacion y estadisticas requeridas para las unidades
adicionales, indicando frecuencia y actividades esperadas. '

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que alcance esta definido en el anexo técnico en los items de
Formacién y capacitacion, Calidad del Servicio y Estadisticas del proceso.

Por lo tanto, se invita a los proveedores interesados en realizar la verificacion integral de los documentos que soportan
el presente proceso, con el fin de conocer las especificaciones requeridas. por la entidad.
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OBSERVACION No 69:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO” PAG 50 ASPECTOS TECNOLOGICOS — CRM

Se solicita confirmar si la informacion descargada contiene datos personales sensibles y precisar las medidas de
seguridad requeridas para exportacion, almacenamiento y tratamiento de la informacion conforme a las politicas
institucionales y normativa aplicable.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

£l comité técnico estructurador se permite indicar que en varios items de los diferentes sistemas a implementar se
indica que estos deben cumplir con las condiciones de seguridad emitidas por el Grupo TIC de la Entidad, en
complemento las politicas pueden ser consultadas en el Portal Maritimo Colombiano a fravés del siguiente enlace:
hitps:/fwww.dimar.mil. co/transoarenma/noilt!cas

OBSERVACION No 70:

Edp para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 51 ASPECTOS TECNOLOGICOS — Soperte y
Mantenimiento

Se solicita a la entidad aclarar si el porcentaje de disponibilidad del servicio corresponde efectivamente al cien por
ciento (100%) o si se establecera un ANS medible asociado a disponibilidad de plataforma. Lo anterior considerando
que en términos tecnologicos existen eventos asociados a mantenimientos programados, indisponibilidades de
terceros y eventos no controlables por el contratista.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que la disponibilidad de los sistemas de informacién se encuentra
descrita en el item Calidad y continuidad de la prestacién del servicio y los ANS para la solucion a las eventualidades
presentadas se describen en el item Soporte y Mantenimiento numeral 3.

Por lo tanto, se invita a los proveedores interesados en realizar la verificacion integral de los documentos que soportan
el presente proceso, con el fin de conocer las especificaciones requeridas por la entidad.

OBSERVACION No 71:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXC TECNICO" PAG 51 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Soporte y
Mantenimiento

‘Se solicita precisar el tiempo méximo esperado para atencién y solucion de incidentes, considerando niveles de
criticidad y complejidad, dado que el termlno ‘inmediata” puede generar interpretaciones subjetivas durante la
ejecumon contractual. '

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar los ANS para la solucién. a las eventualidades presentadas se
describen en el item Soporte y Mantenimiento numeral 3.

Por lo tanto, se invita a los proveedores interesados en realizar la verificacion integral de los documentos que soportan
el presente proceso, con el fin de conocer las especificaciones requeridas por la entidad.

OBSERVACION No 72:

‘£dp - para publicar.pdf ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 52 ASPECTOS TECNOLOGICOS — Soporte y
Mantenimiento

Se solicita precisar el alcance y clasificacién de los ajustes solicitados, considerando que actividades de

parametrizacion, cambios menores, integraciones o desarrollos funCIonales pueden requerir diferentes tiempos de
implementacion. : :
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

4 . ¥ t
El comité técnico estructurador se permite indicar que no acepta la observamon toda vez que en el anexo técnico item
Soporte y Mantenimiento numeral 4, se establece los tiempos de implementacion, asi:

En caso de requerirse ajustes a los dlferentes aplicativos enmarcados en el presente contrato tales como CRM, cha,
sistema de turnos, guiones, linea telefonica, etc. el contratista debera dar solucion ala sohc:tud planteada en un término
méximo de cinco {05 dlas habiles.

f

OBSERVACION No 73:

Edp para publicar.pdf ANEXO A "ANEXO™ TECNICO” PAG 52 ASPECTOS TECNOLOGICOS — Soporte y
Mantenimiento = . )

Se solicita aclarar si los tiempos deﬂmdos corresponden a tlempo de respuesta inicial o tlempo fotal de solucion
definitiva del incidente. 7 : : _ e

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que los ANS para la solucion a las eventualldades presentadas se
describen en el item Soporte y Mantenimiento numeral 3, asi: n e : :

“En caso de presentarse fallas en los s;stemas que sopon‘an la atenc:on al ciudadano (las diferentes aplicaciones que;
se enmarcan en este contrato) y que son responsabifidad del contratista; éste tendra que dar solucion en los Siguientes
términos;”

- Primer nivel veinticuatro (24) horas: Fallas que no generen inconvenientes en el acceso arlds'aplicaﬁvos.
- Segundo nivel seis (06) horas: Fallas que afectan los accesos a los aplicativos.

- Tercer nivel seis (06) horas: Dafio colateral sin funcionamiento de los canales para la adecuada Az‘enc:on al
Ciudadano’. LB : . T o

OBSERVACION No 74:

Edp para publicar.pdi ANEXO A “ANEXO TECNICO" PAG 52 ASPECTOS TECNOLOGICOS - Soporte y
Mantenimiento

Se solicita confirmar el alcance de responsablhdad del contratista frente a incidentes derivados de infraestructura de,
terceros, servicios de telecomunicaciones, conectividad institucional, servicios externos 0 componentes suministrados
por la Entidad.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite aclarar que tal como se describe en el anexo técnico (general) el futuro
contratista solo tiene responsabilidad sobre los aplicativos que son parte integral del contrato.

%

OBSERVACION No 75:

ANEXOS ANEXO ESEECIFICACIONES TECNICAS PAG12:
Funciones Recomendadas. Modalidad Entrenamiento en Centro de,C’onté‘cfo’

Respecto a la gestion de la correspondencia (radicar, digitalizar, indexar, asignar, etc.); solicitamos a la entidad que'
especifique:

¢, Cuél es el volumen historico mensual estimédo_ de piezas de correspondencia fisica que se procesan?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de especificar el volumen historico mensual estimado de piezas de correspondencia fisica'
que se procesan, este comité técnico estructurador considera que los datos solicitados no son relevantes para la
presentacion de la oferta, dado que en el contrato ya se encuentran definidos los agentes requendos para la gestion
dela correspondenma y los envios se canalizan a través de otro contrato.” ,
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No obstante, los interesados pueden conéﬂftar los informes de Atencidn al Ciudadano disponibles en el Portal Maritimo
Colombiano (PMC), en el siguiente enlace https://www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadano/informes-
servicio-ciudadano. ‘ :

OBSERVACION No 76:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS PAG 12:
Funciones Recomendadas. Modalidad Entrenamiento en Centro de Contacto
iCualesla emprésa que actualmente realiza la actividad de envio de correspondencia?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de indicar ‘cuél es la empresa que actualmente realiza la actividad de envio de
correspondencia, este comité técnico estructurador se permite aclarar que dicha informacion puede ser consultada
directamente a través de SECOP Il plataforma publica de contratacion del Estado colombiano, en donde se encuentran
publicados los contratos vigentes'y su respectivo proveedor.

De esta manera, se garantiza el acceso transparente y oficial a la informacion, conforme a los lineamientos de
publicidad y acceso establecidos por la normativa de contratacion piblica.

OBSERVACION No 77:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS PAG 15:

13. Todos los canales de atencion deben contar con un buzon de mensajes (voz o de texto, segiin sea el caso). Debe
permitir e} registro de los datos de contacto del usuario para dar respuesta al mensaje, si asi se requiere.

Se solicita a la entidad, especificar qué tipo de mensajeria de texto se utiliza, y las cantidades o volumen promedio
mensual. ' : :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

EI comlte técnico estruoturador se permlte |nd|car que esto dependen de la solucién que entregue el proveedor.

Asimismo, se pueden consultar las estadlst|cas del proceso a través del Portal Maritimo Colombiano en el siguiente
enlace htips.//www.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadano/informes-servicio-ciudadano

OBSERVACION No 78:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS CHAT PAG 15

El chat debera contarcon la funcionalidad de agendar citas para atencion presencial sin necesidad de derivar al agente.
El futuro contratista sera responsable de realizar los desarrollos requendos para garantizar la ejecucion de esta
actividad.

Se solicita a la entidad, informar la volumetria de este canal

RESPUESTA DE LA ENTIDAD .

El comité tecnico estructurador se permite indicar que las estadisticas se pueden consultar a través del Portal Maritimo
Colombiano en el siguiente enlace hitps:/iwww.dimar.mil.co/Transparenciafservicio-al-ciudadano/informes-servicio-
ciudadans

OBSERVACION No 79:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS CHAT PAG 15:

El chat debera contar con la funcionalidad de agendar citas para atencién presencial sin necesidad de derivar al agente.
El futuro contratista sera responsable de realizar los desarrollos requeridos para garantizar la ejecucion de esta

3
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actividad.
Se solicita a la entidad; suministrar el esque’rma para la integracion del chat -

RESPUESTA DELA ENTIDAD

) ) : S
El comlte técnico estructurador se permne indicar que toda la mformamon reIaClona ala lmplementamon del chat se
encuentra descrita en el ltem Chat, aplican todos los numerales.

Por lo tanto, se invita &los proveedores interesados en realizar la verificacion integral de los documentos que soportan
el presente proceso, con el fin de conocer las especificaciones requendas -por la entidad.

OBSERVACION No 80: o # - ' T
ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS CRM PAG 20:
¢Laentidad sum'inistra,eI,CRM o debe ser un desarrollo propio?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador en relacion con la solicitud de aclarar sila Entidad suministra el CRM o si debe ser un
desarrollo propio, se precisa que dentro del alcance del .nuevo contrato se establece como parte integral la obligacion
del futuro contrafista de suministrar el CRM,- garantizando que este cumpla con las caracteristicas técnicas y
funcionales descritas en el Anexo Técnico, incluyendo la gestion multncanal tipificacion de atenciones, mtegramon con
el sistema de tumos y trazabilidad de la mformacron LL. -

Se aclara igualmente que ser4 el futuro contratista quien decida la forma de adqu:s&cnon del CRM (desarrollo proplo ¥
licenciamiento o solucion de mercado), siempre que se asegure el cumphmlento de las especificaciones técnicas y
funcionales exigidas por la Direccién General Mantlma DIMAR.

OBSERVACION No 81:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES Formacion y capacitacion: PAG 28;
Apoyar las labores de sistematizacion de informacion

;Esta actnvndad se debe realizar en alguna herramienta de la entldad 0 en una herramlenta suministrada por el
contratista?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que “Apoyar las labores de sistematizacion de informacion” es una
de las actividades del personal contratado para las labores de Calidad y Formacion, y para dar cumplimiento a este
item ellos deben brindar el apoyo que requieran los agentes en cualquier sistema de informacion que manejen dentro
del desarrollo de sus funmones sin importar si éste es propiedad del contratnsta o de la Entidad.

Asimismo, se aclara quela ac_tlwdad de formacion y capacitacion debe reahzarse en una herramienta suministrada por
el confratista, conforme a las especificaciones técnicas.

i

OBSERVACION No 82:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES Formacion y capacitacion: PAG 28:

Actualizar la base de datos con la mformamon de nuevos casos para sohcttar ajustes a las herramientas
correspondientes.

¢Donde se hace esta actualizacion?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que puede apllcar a cualquner sistema que manejen los agentes en
el desarrollo de sus funciones.
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'OBSERVACION No 83:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES Formacion y capacitacion: PAG 28:
Realizar evaluaciones semanales para verificar el nivel de conocimiento de los agentes.

Para el proceso de BPO la evaluacion de conocimientos es mensual, ¢ se debe también realizar semanalmente?
i bl | . AE 3

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que efectivamente tal como se indica en el numeral 1 del item
Formagcion y Capacitacion, se deben realzar evaluaciones semanales.

OBSERVACION No 84:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES Formamon y capacitacion: PAG 28:

¢Se debe actualizar Ia plataforma de capacitacion virtual de la entidad, o es Unicamente en-la herramienta -que el
proveedor tenga destinada para tal fin?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que, de acuerdo con lo-establecido en este item, la plataforma de
capacitacion es de propiedad del futuro contratista

OBSERVACION No 85:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES CALIDAD DEL SERVICIO: PAG 29:

'EI futuro Contratista junto con su Proceso. de Calidad, debera levantar una matriz de gestion de los Riesgos que se
pueden presentar en la operacion. Esta se realizara junto con la Direccion General Maritima — DIMAR, e iniciara su
implementacion méxima un (01) mes calendario después de la firma del Contrato.

¢ Se tiene una matriz de riesgos ya definida o de debe construir?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que ya hay una matriz de calidad propuesta, la cual sera entregada
en el inicio de la operacion como parte de las configuraciones necesarias dentro de la implementacion.

OBSERVACION No 86:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICACIONES CALIDAD DEL SERVICIO: PAG 29: -

Se requiere la auditorfa del 60% de las solicitudes recibidas mensualmente a través de las ventanillas de Registro y
Correspondencia por los agenfes de servicio del futuro Contratista a nivel Nacional.

Se requiere la auditoria del 60% de toda interaccion que se efectie en el proceso de atencién al ciudadano, sea
brindado por el personal del contratista o por los funcionarios designados por la Entidad para prestar el servicio de
‘atenci()n- al ciudadano

¢La entidad entrega usuario y contrasefia de su sistema de correspondencia para esta auditoria?

RESPUESTA DE LAENTIDAD e -

El comité técnico estructurador se permite indicar que el pérsonal contratado para esta actividad contara con los

usuarios y contrasefias de todos los S|stemas de informacion que sean necesarios para el cumplimiento de sus
funciones._
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OBSERVACION No 88:

ANEXOS ANEXO ESPECIFICAC!ONES CALIDAD DEL SERVICIO: PAG 29.

El personal que sé designe para hacer las tareas de calidad debe cumplir el probeso de seleccion d_e la Entidad

¢ Como se realiza este proceso?
¢La entidad participa de la selecmon de personal?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

t

Las personas requendas para esta funcnon cumplen el mismo proceso de Selecmon reIacnonado en eI Anexo Técnico
en el item "Aspectos del Personal a Tener en Cuenta”.

Por lo tanto, se invita a los proveedores mteresados en realizar la verificacion integral de los documentos que sopor’[an
el presente proceso, con el fin de conocer las espemflcacxones requeridas por la entidad.

OBSERVACION No 89; : - o R
Edp para publicar CHAT Pag 46:

Solicitamos a la entidad aclarar, si el chat debe estar mtegrado aun web serv:ces 0se compamra mformacion base de
datos sql : 2

RESPUESTADELAENTIDAD . B - o

En relacion con la solicitud de aclarar si el chat debe estar integrado a un Web Service o si se compartira informacion
directamente desde la base de datos SQL, este comité técnico estructurador se permite indicar que el chat umcamente
trae informacion de labase de datos del CRM que provea el futuro contratusta

Suimplementacién en el Portal Maritimo Colombiano (PMC) se realiza a través de un enlace de acceso, lo que permite
a los ciudadanos interactuar con el chat como canal de atencion, mlentras la gestion de datos se mantiene centralizada
en el CRM contratado.

OBSERVACION No 90:

Edp para publicar CHAT F’ag 49'

Solicitamos a la entidad aclarar si el CRM-debe estar mtegrado aun web services o se compartira informacion.des
hlstoncos en base de datos sqi

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comite técnico estructurador se permite indicar que el CRM debe implementarse bajo las caracteristicas descritas
en el Anexo Técnico en el item CRM, con relacion a las bases de datos que se deben cargar estas son entregadas por
el anterior proveedor de acuerdo con o indicado en el anexo técnico item Calidad y continuidad de la prestacion del,
servicio numeral 6 y el termino para que el nuevo contratista las suba- al nuevo sistema se encuentra descrito en el
mismo item numeral 3

OBSERVACION No 91:

De acuerdo con el cronograma oficial del proceso de la referencna nos permmmos mamfestar las siguientes
inconsistencias por el incumplimiento en los plazos estipulados:

1. Respuestas a observaciones: La publicacion de las respuestas a las observaciones al Pliego de
Condiciones estaba prevista para el 21 de mayo de 2026 alas 7:00 p. m.; sin embargo, a la fecha, estas no han sido
publicadas en la plataforma.

2. Pliego definitivo: La publicacion del Pllego de Condiciones Def nitivo y del Acto Administrativo de apertura

del proceso estaba programada para el 22 de mayo de 2026 a Ias 7:00 p. m., actividad que tampoco evidencia
cumplimiento.

Atendiendo a lo anterior, solicitamos de manera respetuosa a la entidad: ’

o Aclaracion de retrasos: Publicar las razones de orden técnico o administrativo por las cuales no se ha dado
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cumplimiento al cronograma establecido. ‘

. Prérroga de plazos: Extender el plazo para la Manifestacion de Interés, cuyo vencimiento actual esta
programado para el dia de manana, 27 de mayo de 2026, a las 7:00 p. m.

Consideramos que dicha extension debe ser proporcional al retraso generado por la entidad en los dos eventos
anteriores. Es fundamental recordar que del contenido de las respuestas y de las condiciones definitivas del pliego

depende la decision estratégica de nuestra participacion y la posterior radicacion de fa mamfestac;on de interés o de
la propuesta.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD -

Con respecto a la presente observacion la entidad se permite dar respuesta teniendo en cuenta las siguientes
consideraciones:

- De acuerdo con el cronograma inicialmente planteado, la fecha prevista para la publicacion respuesta a
observaciones se encontraba efectivamente para el 21 de mayo del 2026 a las 19:00 horas y del pliego
de condiciones el dia 22 de mayo del 2026 a las 19:00 horas, sin embargo, tal como puede observar el
proveedor interesado se presentaron alrededor 160 observaciones a los documentos del proceso la cual

-+ ‘requieren una verificacion exhaustiva por parte de los comités con el fin de dar respuesta de fondo a cada
una de ellas con el fin de garantizar el cumplimiento de los principios de contratacién estatal.

- De conformidad con lo establecido en la Ley 1150 de 2007 articulo 8 inciso segundo se establece: “La
publicacion de los proyectos de pliegos de condiciones o sus equivalentes no genera obligacion para la
entidad de dar apertura al proceso de seleccion.”

‘Por lo anterior la publicacion del proyecto de pliegos de condiciones tiene como finalidad garantizar los
principios dé contradiccion, fransparencia y participacidon ciudadana, permitiendo a los interesados
presentar observaciones. Esta etapa es de caracter estrictamente preliminar y preparatoria.

En concordancia con lo anterior, el cronograma publicado en'la_ etapa de proyecto de pliegos es estimatorio

y no vinculante, toda vez que la Entidad, en ejercicio de su facultad discrecional y en aras de salvaguardar

el Principio de Planeacién, se encuentra evaluando las observaciones allegadas por los diferentes
. .- sectores, con el fin de recomendar o no la apertura del mismo.

- Asilas cosas,.en caso de recomendar la apertura al ordenador del gasto y se realice la publicacion de la
respectiva resolucion con el pllego de condiciones definitivo, claramente se ajustara el cronograma con el

fin de dar cumplimiento a los términos establecidos en la Ley para cada una de las etapas del proceso
contractual.

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS SA.S.

OBSERVACION No 1:

Especificaciones Técnicas.pdf Pagina 24:

Teniendo en cuenta la exigencia de auditar el 60% de todas las interacciones en todos los canales, ¢ cual es el volumen
transaccional mensual estimado por canal para poder dimensionar la cantidad exacta de analistas de calidad
requeridos?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la estimacion del volumen transaccional mensual por canal (llamadas, chats y correos electronicos) para
dimensionar la cantidad exacta de analistas de calidad requeridos, se aclara que dicha informacion se encuentra
consolidada en los informes trimestrales publicados en el Portal Maritimo Colombiano (PMC) a través del siguiente
‘enlace: https:/fwww.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadano/informes-servicio-ciudadano

OBSERVACION No 2:

Especificaciones Técnicas.pdf Pégina 24: .
Dado que el marco de aseguramiento como COPC recomiendan muestras estadisticas para evitar sesgos, ¢ DIMAR

‘aceptaria proponer un modelo de muestreo representativo (gj. nivel de confianza del 95%) en lugar del 60% fijo,
garantizando un control operativo eficiente?
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacién con la solicitud-de implementar un- modelo de muestreo representativo (gj. nivel de confianza del 95%) en
lugar del esquema fijo_de auditoria del 60% de las interacciones, este comité tecnlco estructurador se permlte indicar
que no es posible aceptar dicha propuesta.

La razén es que el esquema del 60% fijo de auditorfa ha sido definido por la Entidad como un estandar obhgatonos
dentro del contrato, con el fin de garantizar uniformidad en el control de calidad, comparabmdad de resultados y
trazabilidad en la gestion de la atencién al cmdadano

Si bien los modelos estadlsticos pueden ser ﬂtiles en otros contextos, en este caso se requiere mantener un porcentaje
fijo que asegure la consistencia operativa y el cumphmsento de los |nd|cadores establecidos por la Dlrecmon General
Maritima — DIMAR.

OBSERVACION No 3: o ' : oy

Especificaciones Técnicas.pdf Pagina 10:

Para la evaluacion del servicio al finalizar las mteracc;ones (ej. Chato telefonia), 4la Entidad ya tiene definidos los
indicadores de calidad percibida (NPS, CSAT, CES) y sus metas, 40 el proveedor debera disefiar y proponer el modelo
de medicion de la expenencna’? ! ,

¥

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la evaluacion del servicio al fi nahzar las interacciones, el comité tecmco estructurador aclara que estos
datos no son parte intégral del Anexo Técnico, sin embargo, pueden consultar los informes trimestrales publicados en
el Portal Maritimo Colombiano (PMC) a través del siguiente enlace hitps:/www. dlmar mil.co/Transparencia/servicio-
al-ciudadanofi nfonnes servicio-ciudadano

§

OBSERVACION No 4:

Especificaciones Técnicas.pdf Pagina 25;

Para la estructuracion del modelo de aseguramiento, ; la Entidad suministrara una tipificacion base de atributos, errores
criticos y no criticos (matriz de evaluacion), o el contratista debe disefiarla completamente desde cero durante el pnmer
mes de operamon?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la estructuracion del modelo de aseguramiento, se aclara que la Entidad ya cuenta con una tipificacion
base de atributos, errores criticos y no criticos (matriz de evaluacion), la-cual sera suministrada al contratista como
insumo inicial para la operacion, asi mismo se aclara que estas matrices no son parte integral del anexo técnico

OBSERVACION No 5:
Especificaciones Técnicas.pdf Pagina 10:

Dado que se lmplementara un Chatbot con un flujo entregado por DIMAR, (,el contratista tendra autonomia para
proponer redisefios en este journey automatizado basandose en hallazgos de usabilidad y fncmon percibida?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la implementacion del Chatbot con el flujo entregado por la Direccién General Maritima — DIMAR, se aclara
que el contratista si podra proponer redisefios en el journey automatizado, siempre y cuando estos cumplan con los
criterios técnicos establecidos en el Anexo Técnico y con los lineamientos de seguridad definidos por la Entidad,
asimismo debera ser aprobado por el supervisor del contrato.

Adicionalmente, se precisa que cualquier ajuste debera ser compatlble con el Portal Maritimo Colombiano (PMC)t
desde donde funcionara el Chatbot, garantlzando la segundad y la continuidad del servicio.
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OBSERVACION No 6:
Especificaciones Técnicas.pdf Pagina 10:

Para asegurar un disefio de expériencia efectivo, ¢ el arbol de tipificacion actual del CRM esta basado en el journey
del cliente y sus motivos reales de contacto, o requerira una reestructuracion estratégica?
4 L T N

RESPUESTA DE LA E_NTIDAD

Respecto al arbol de tipificacion actual del CRM, se aclara que este se encuentra ajustado al journey del cliente y a los
motivos reales de contacto, conforme a la caracterizacion realizada por la Entidad. No obstante, se precisa que dicho
que el arbol de tipificacion no es parte integral del anexo técnico y sera suministrado al inicio del contrato.

'OBSERVACION No 7:

Especificaciones Técnicas.pdf:

¢Cuentan con insights o hallazgos clave sobre los "pains" (puntos de-dolor) y "gains" del ciudadano en su journey
actual para focalizar los esfuerzos de disefio?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la identificacion de los pains (puntos de dolor) y gains (beneficios) del ciudadano en su journey actual, se
aclara que la Entidad ya los tiene debidamente identificados y se realiza un seguimiento mensual sobre estos hallazgos
junto con el contratista lo'que permite tomar las acciones de mejora necesarias de manera oportuna. Asimismo, el
comité técnico estructurador aclara que estas especificaciones no son parte integral del Anexo técnico

OBSERVACION No 8:

Especificaciones Técnicas.pdf:

¢ Existen etapas especificas del journey de atencion al ciudadano que DIMAR considere pnorltanas para intervenir o
redisefiar desde el inicio de la operacion?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a las etapas. especificas del journey de atencion al ciudadano que podrian considerarse prioritarias para
intervenir o redisefiar, se aclara que la Entidad realiza un anélisis y seguimiento mensual de todo el proceso de
atencion. En consecuencia, la intervencion es constante, y las acciones de mejora se determinan de acuerdo con los
hallazgos que se identifiquen en cada ciclo de seguimiento, garantizando asi la pertinencia y efectividad en la
experiencia del ciudadanc. Asimismo, el comité técnico estructurador aclara que estas especificaciones no son parte
integral del Anexo técnico.

OBSERVACION No 9:

Especificaciones Técnicas.pdf:

¢,Se cuenta con guiones, scripts omnicanal o marcos de comunicacion ya definidos segin el tipo de cliente y canal, o
el contratista debe disefiarlos desde cero?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la disponibilidad de guiones, scripts omnicanal o marcos de comunicacion segln el tipo de cliente y canal,
se aclara que la Entidad ya cuenta con guiones definidos para cada canal de atencion. Asimismo, el comité técnico
estructurador aclara que estas especificaciones no son parte integral de! Anexo técnico. Estos insumos seran
‘suministrados al contratista como base para la operacion al inicio del contrato. -

OBSERVACION No 10:

Especificaciones Técnicas.pdf:

.DIMAR cuenta con un manual de tono, voz y empatia diferenciado por canal (escrito, presencial, telefénico) o se

¥
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espera que el proveedor lo estructure como parte del gobierno de experiencia?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la existencia de un manual de tono, voz y empatia dlfefenmado por canal (escnto presenmal telefonico),
se aclara que la DIMAR ya cuenta con Pprotecolos de atencion establemdosque orientan la comunicacion lnstltucwnal
en cada uno de los cana!es

Asimismo, el comité técnico estructurador aclara k]ue estas especificacionés no son parte integral del Anexo técnico.

OBSERVACION No 11:

Especificaciones Técnicas.pdf Pag 24: | } ' TR

¢ Es posible usar herramientas tecnologlcas potenCIadas con inteligencia art:flmal generativa para realizar el proceso
de monitoreo de la experiencia?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la solicitud de utilizar herramientas tecnologlcas potenmadas con mtehgencna artificial generativa para,
realizar el proceso de monitoreo de la experiencia, este comité técnico estructurador se permite indicar que no es
posible aceptar dicha propuesta '

La razon es que el modelo definido por la Dlrecmon General Maritima - DIMAR establece metodologias de control
basadas en parametros prewamente estandarlzados que garantizan la uniformidad, trazabilidad y confiabilidad de los
resultados.

El uso de inteligencia artificial generativa podria introducir variaciones no controladas en los criterios de evaluacion,
afectando la comparabilidad de los indicadores y el cumplimiento de los lineamientos institucionales. Por ello, se
mantiene el esquema de monitoreo definido en el contrato, sin incorporar este tipo de herramlentas

OBSERVACION No 12:

Especificaciones Técnicas.pdf:

En los pliegos se mencionan las politicas de seguridad de DIMARV C,'Es posible acceder a la metodologia y a los
lineamientos correspondientes? Esto, considerando que de ello depende nuestra adherencia ‘al 100 % de los
lineamientos establemdos y permitira un trabajo conjunto que facilite su adecuada consideracion durante la fase de
implementacion. , ,

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

¥ |

Las politicas mencionadas pueden ser consu!tadas a través del Portal Maritimo Colombiano a través del SIQmente
enlace: https://www.dimar.mil.coftransparencia/politicas

OBSERVACION No 13:

ANEXO COMPROMISO ANTISOBORNO' :

"En el anexo mencionado se solicita relacionar la unidad delegatona sin embargo esta informacién no se encuentra
indicada en fa documentacion suministrada.

¢Seria posible, por favor, confirmar cual corresponde para el presente proceso?"

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con lo expuesto en los documentos del proceso la Unldad Delegatana corresponde al GRUPO
INTENDENCIA REGIONAL CENTRAL
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OBSERVACION No 14:

Especificaciones técnicas

¢ Cual es el método de integraciéh con el chat del portal maritimo de la entidad?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la observacion el-Comité Técnico estructurador se permite hacer la aclaracion en el item CHAT
incluyendo el numeral 26, quedando de la siguiente forma: El método de integracion del chat con el portal maritimo de
la entidad es a través de una URL como se muestra a continuacion -

B Configurar blogue ¢ -
Dastrincicn det bingve
Chat §ork dinar
Tituto™

© Chat Bioek dimar ¢ ONADIE 83 TUET imar

Then RIS SRS TGS, BEBEE aviiitis R,
@ Mostiar vl
Ut

| ritps{line360.oulsouccing.com.co:9865] |

OBSERVAClON No 15:

Espemf icaciones técnicas

¢Con un 99,96% se esta en cumphmlento eI reqmsﬁo de grabaCIon de llamadas?

RESPUESTADE LA ENT!DAD

Respecto al cumplimiento del requisito de grabacion de llamadas, se aclara que actualmente el contratista garantiza
el 100% de cumplimiento en este pardmetro, asegurando la trazabilidad y disponibilidad total de los registros de las
interacciones realizadas. '

OBSERVACION No 16:

Especificaciones técnicas

g,Pédrian compartir el fiujo det IVR?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD
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Teniendo en cuenta fa solicitud realizada, el comité técnico estructurador se permite compartlr el archivo solicitado.
Por lo tanto, se adjunta ﬂu;o del VR a Ios documentos del presente proceso

H

OBSERVACION No 17:
Especificaciones técnicas
¢ podrian compartir el flujo del BOT?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Teniendo en cuenta la solicitud realizada, el comité técnico estructurador se permite compartlr el archlvo solicitado.
Por lo tanto, se adjunta flujo del Chat bot a los documentos del presente proceso

OBSERVACION N0 18: . o : N
Especifi céciones técnicas
¢ Cuales son los horarios en los que se podnan lnstalar los equipos para Ios canales.de atenmon presencial?

RESPUESTA DE LA ENTlDAD

Teniendo en cuenta la observacion el comité técnico estructurador aclara que las instalaciones de los equipos se deben
hacer en horario laboral, previamente coordlnados con el supervisor del contrato para coordlnar internamente con las
Capitanias de Puerto. ’

Por lo anterior, se mcluye la siguiente especrf cacion en el ITEM SISTEMA DIGITAL DE TURNQOS, incluyendo el
numeral 3.

t

OBSERVACION No 19:

Especificaciones tecnicas
¢ Las pruebas de vulnerabilidad de los sistemas las realiza DIMAR o el oferente debe entregar los test y las respectivas
remediaciones en caso de que aplique?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la consulta sobre las pruebas de vulnerabilidad de los sistemas, se aclara que estas son realizadas
directamente por la Direccion General Maritima — DIMAR, conforme a lo estipulado en el Anexo Técnico,
especificamente en el item Sistema Digital de Turnos numeral 11 y en Generalidades numeral 2.

De esta manera, se garantiza que las validaciones de seguridad se efectien bajo los lineamientos institucionales,
asegurando la integridad, trazabilidad y cumplimiento de las politicas de proteccnon de la informacion definidas por la
Entidad.

OBSERVACION No 20:

Especificaciones técnicas

¢Es viable que nos compartan la informacion histérica actualizada por cada uno de los segmentos o canales
(volumenes - AHT), comprendida desde enero hasta diciembre 2025 y de enero hasta abril de 20267 ; Se cuenta con
estimacion mensual para 2026, en caso de ser afirmativo agradecemos compartirla para considerar estacionalidades,
eventos de trafico atipicos previstos, meses pico y nuevas implementaciones?, esto en caso de existir actualizaciones
o ajustes recientes. ¢ Esta informacion sera clave para una adecuada proyeccion y dimensionamiento? (WFM)

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Dicha informacion se encuentra consolidada en los informes trimestrales publicados en el Portal Maritimo Colombiano
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(PMC) a través del siguiente enlace: hitps:/fwww.dimar.mil.co/T raﬂsnarenma/serv;olo-al cnudadano/mformes Servicic-
ciudadano

OBSERVACION No-21:

Especificaciones técnicas Pag 8

";Se habla de asesores minimos para Front Office , Ventanilla y Back Office? No observamos informacion sobre
agentes del segmento virtual.

Por.favor confirmar, para este canal, el nimero de agentes requeridos 2026 e indicar si los agentes pueden operar

bajo un esquema multiskill entre Inbound, Chat y Back Office, 0 en su defecto, cuales requieren dedicacion exclusiva
y cudles pueden ser polivalentes."

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En el Anexo técnico en el item Recurso Humano en las funciones del agente Front Office se indica que debe “Brindar
atencion al ciudadano a través de cualqmera de los canales de atencién definidos por la Entidad en la modalidad
presenclal de teletrabajo o trabajo en casa, de acuerdo con las necesidades del servicio, establecido por Dimar”

Es decir que los agentes Front Office son ‘muttiskill entre Inbound, Chat y presencial y son asignados de acuerdo con
la necesidad de la Entidad, por lo tanto la cantidad de agentes es la definida en el anexo técnico.

OBSERVACION No 22:

Especificaciones técnicas

¢ Podrian por favor compartir las curvas de comportamiento intradia e intrasemana de los canales con tréfico entrante,
con el fin de identificar picos de demanda, horas valle y dias de mayor volumen operativo?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Dicha informacién se encuentra consolidada en los informes trimestrales publicados en el Portal Maritimo Colombiano
(PMC) a través del 319uxente enlace: httpb //wxwv dimar.mil. co/TraﬂsDarenma/aerncxo-ai ciudadanofinformes-servicic-
ciudadano

OBSERVACION No 23:

Especificaciones técnicas
¢ Nos pueden compartir, por favor, la informacion histérica mensual de 2025 y acumulada a abril de 2026 relacionada
con los resultados de niveles de servicio y-atencion, incluyendo los objetivos/metas definidos para cada indicador?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

La informacion que se encuentra en este momento disponible se encuentra consolidada en los informes frimestrales
publicados en ‘el Portal Maritimo  Colombiano  (PMC) a fravés del siguiente  enlace:
hitps:/fwww.dimar.mil.co/Transparencia/servicio-al-ciudadancfinformes-servicio-ciudadano

OBSERVACION No 24:

Especificaciones t&cnicas Pag 1 o

¢, Observamos un (nico horario de atencion para el Call Center de lunes a viernes de 7:30 a 18: 007 ;Este esquema
operativo aplica de igual manera para todos los canales y frentes de atencion (Virtual chat, Back Office y Servicio al
Cliente), ;0 existen variaciones especificas. por canal?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con la solicitud realizada este comité técnico estructurador se permite informar que los horarios son

dispuestos en el Anexo técnico en el item HORARIOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO aplican para todos los
canales de atencién.
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OBSERVACION No 25:

Especificaciones técnicas
Para el segmento virtual, entendemos que la atencion se realiza a través de chat. ;Cual es el objetivo definido de
simultaneidad, es decir, el nimero de chats que cada agente debe gestionar de manera concurrente?

¥

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la consulta sobre el nimero méaximo de sesiones simultaneas por agente, la entidad se permite informar
que cada uno atiene méaximo 2. ‘ ' :

OBSERVACION No 26:
Especificaciones técnicas

En caso de que se requieran traslados de personal por procesos propios de fa DIMAR, ¢nos podrian confirmar quién
asume los costos asociados a dichos desplazamientos (¢ Hotel, Viaticos, transporte? En caso de que sea el proveedor
quien deba asumirlos, agradecemos confirmar el promedio mensual estimado que se-deba tener en cuenta, para la
ejecucion de estas actividades ' -

RESPUESTA DE LA EINTIDAD

De acuerdo con la solicitud de informacion realizada, el comité técnico estructurador se permite aclarar que dentro del
anexo técnico no se contemplan traslados del personal por procesos propios de Dimar.

Por lo tanto no es posible informar quien asume los costos toda vez que no es un requerimiento del contrato que se
derive del presente proceso de contratacion. ' -

OBSERVACION No 27:

Especificaciones técnicas
Por favor confirmar si el backup de la atencion presencial "ventanilla” podra ser cubierto con personal de front office

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con lo establecido en el anexo técnico en el item “Novedades del Personal / Personal de backup
(Reemplazos).” numerales 7 y 8 el futuro contratista debera tener personal de Backup adicional al personal minimo
requerido : :

OBSERVACION No 28:

Especificaciones técnicas

¢ El costo de este insumo debe estar diluido en el valor del agente, o se puede facturar como un suministro adicional
segun el consumo real?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion con la consulta sobre si el costo de este insumo debe estar diluido en el valor del agente o puede
facturarse como un suministro adicional segiin el consumo real, este comité técnico estructurador se permite indicar

que el costo del personal de respaldo (backup) debe estar incluido dentro de los valores unitarios por agente.

Esto de acuerdo con lo establecido en el item Novedades del Personal / Personal de backup (Reemplazos): incluyendo
el numeral 15 el cual queda de la siguiente forma: “La Entidad aclara que el costo del personal de respaldo (backup)

sera asumido en su totalidad por el contratista, incluyendo los gastos asociados a su capacitacion, seguridad social y:
demas obligaciones laborales” , '

Lo anterior garantiza la coherencia en la estructura econdmica de la propuesta, evita la generacion de cargos
adicionales y asegura- que el contratista contemple desde el inicio todos los costos asociados al cumplimiento del
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OBSERVACION No 29:

Anexo Propuesta Economica

Agrédeoemos confirmar el valor promedio de la dotacion que debe ser entregado bajo las especificaciones de DIMAR

RESPUESTA DE LA ENTIDAD .

No se tiene valor promedio de la dotacién, sin embargo, ésta debe cumplir con las caracteristicas indicadas en el Anexo
Técnico item “Uniformes” numerales 1 al 8

Cabe aclarar que estos costos también deben ir incluidos debe estar incluido dentro de los valores unitarios por agente.

OBSERVACION No 30:

Anexo Propuesta Economica

Dado que las especificaciones exigen salarios basados en mdiltiplos del SMMLV ¢, deberan los proponentes proyectar
el incremento del SMMLV para el afio 2027 en su oferta, o la entidad reahzara reajustes presupuestales automaticos
mediante adiciones una vez se decrete eI nuevo salarlo’?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

De acuerdo con la solicitud realizada, el Comité Econdmico Estructurador se permite indicar que la ejecucién del futuro
contrato se llevara a cabo durante la vigencia 2026. En consecuencia, no se proyecta el salario minimo mensual legal
vigente (SMMLV) para el afio 2027

En caso de que a futuro se contemple modificacién del plazo de ejecucion con el fin de llevar el plazo de ejecucion a
la vigencia 2027, estos valores de actualizaran teniendo en cuenta el porcentaje establecido por el goblerno nacional
por IPCY SMLMV a través del modificatorio correspondlente una vez se publiguen los mismos.

OBSERVACION No 31:

D
Anexo Propuesta Econdmica

Se requiere al menos una persona de backup por unidad regional.y dos para la sede central. ; El.costo de este personal
(incluyendo su capacitacion y seguridad social) debe estar prorrateado en los precios unitarios de los agentes fijos, o
existe un rubro independiente para cubrir su disponibilidad?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Con relacion a la observacion presentada, el comité técnico estructurar aclara en el item Novedades del Personal /
Personal de backup (Reemplazos): incluyendo el numeral 15 el cual queda de la siguiente forma: “La Entidad aclara
que el costo del personal de respaldo (backup) sera asumido en su totalidad por el contratista, incluyendo los gastos
asociados a su capacitacion, seguridad social y demés obligaciones laborales”

OBSERVACION No 32:

Anexo Propuesta Econdmica

Se solicita un Coordinador con asignacion de 3.0 SMMLV. En el anexo de propuesta economica, ¢ este perfil debe

incluirse dentro del item de "Agente Backoffice” 0 se debe cotizar por separado, ¢aungue no aparezca una fila
especifica?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la exigencia del Anexo Técnico de contar con un Coordinador exclusivo con salario de 3 SMMLV, asi como
los demas servicios requeridos en el presente proceso el futuro contratista debe incluirlo dentro de su oferta econémica
relacionada en el anexo econdmico del presente proceso, a fin de mantener la coherencia con la estructura de la
Propuesta Econdmica establecida en el Anexo F.

Pagina 51|59



De;‘%ésa | //

De conformidad con lo establecido en las notas econoémicas del anexo economico, se aclara que la ejecucion del
contrato es a fodo costo, por lo que el oferente debera considerar los gastos y demés costos vinculados al mismo, a
fin de evitar errores de célculo, por lo que seré-de responsabilidad exclusiva del proponente los riesgos y perjuicios
que se presenten por esta razon, por lo tanto, no se aceptan variacion de mcremento 0 cobros lndlrectos fletes u otras
consideraciones al precio final del objeto contratado ‘ , : : , v

Lo anterior, sin superar el "precio estimado en. pesos colombianos, establecsdo en el formato Valoracion de la
Propuesta Economlca S0 pena de causal de rechazo :

OBSERVACION No 33:

Anexo Propuesta Econdmica o o ' oo
El proveedor debe garantizar equipos para el sistema de turnos (atriles, monitores industriales, etc.).-¢ En qué ciudades
exactamente la DIMAR ya cuenta con infraestructura fisica (cableado, soportes) que el nuevo contratista pueda
reutilizar, y en cuales debe ser suministrada desde cero?.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

° ’ ) : ¥
En relacion con la consulta sobre las ciudades en las que la Direccion General Maritima — DIMAR va cuenta con
infraestructura fisica (cableado, soportes) que el nuevo contratista pueda reutilizar, este comité técnico estructurador
se permite indicar que dicha infraestructura esté disponible en todas las unidades en las que se va a prestar el servicio.
En consecuencia, el contratista debera garantizar los equipos requeridos para el sistema de turnos (atriles, monitores
industriales, impresoras térmicas, entre ofros), haciendo uso de la infraestructura existente en cada unidad, Conforme
a las especificaciones técnicas deﬂnldas en et Anexo. = 7 S

OBSERVACION No 34:

Anexo Propuesta Econémica

Se requieren 14 licencias adicionales para personal propio de DIMAR. ; El costo de estas licencias y su mantenimiento
debe ser asumido integramente por el contratlsta y cargado a la operacnon mensual? 4 O se facturara aparte el uso de,
las mlsmas'7

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Respecto a la mqu:etud planteada, el comité tecnlco Estructurador aclara que dichas licencias deberan ser de uso
nominal, asignadas individualmente a los funcionarios designados por la Entidad.

Adicionalmente, se confirma que los costos, él soporte técnico, la instalaci():h enlos equipos de DIMAR y la capacitaéi‘c’)n%
a los funcionarios sera responsabilidad del contratista, quien debera garantizar la correcta operamon y disponibilidad
de las herramientas en cada sede. = :

Lo anterior, de conformidad con lo establecido en las notas econdmicas del anexo econdmico, que establece que la
ejecucion del contrato es a todo costo, por lo que el oferente debera considerar los gastos y demas costos vinculados
al mismo, a fin de evitar errores de calculo, por lo que sera de responsabilidad exclusiva del proponente los riesgos y
perjuicios que se presenten por esta razon, por lo tanto, no se aceptan variacion de incremento o cobros mdlrectos
fletes u otras consideraciones al precio final del objeto contratado

Por o tanto al ser a todo costo, no se podran facturar aparte, sino que el proveedor interesado debe contemplar todos
estos costos en la presentacion de su oferta econoémica.

OBSERVACION No 35

Anexo Propuesta Economica

Si bien la DIMAR asume los costos de la telefonia (Tigo Une), ¢ quién es el responsable de proveer el canal de lnternet
necesario para el funcionamiento de la plataforma de Contact Center Y CRM en las 9 sedes reglonales?
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador teniendo en cuenta esta observacion la Entidad aclara que los puestos de trabajo para
los agentes son suministrados directamente por la DIMAR, incluyendo todos los equipos de computo necesanos para
el cumplimiento de las funciones, asf como €l servicio de coneX|on requerido.

Unicamente se exceptiian aquellos equipos o servicios que se encuentren solicitados de manera especifica dentro del
presente Anexo Técnico, los cuales deberan ser provistos por el contratista conforme a las condiciones establecidas.

Por lo anterior, se procede a realizar la inclusion de la presente aclafacic}n en el anexo de especificaciones técnicas
relacionado en el pliego de condiciones, incluyendo en el item “UBICACION DONDE SE PRESTARA EL SERVICIO".

OBSERVACION No 36:

Angxo Propuesta Economica

Se solicita un celular con plan de datos vy voz por cada unidad regional y unc para el coordinador. ¢ Existe un
requerimiento minimo de especificaciones técnicas para estos dispositivos moviles?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD -

En relacién con la consulta sobre las especificaciones técnicas minimas de los dispositivos moviles solicitados (un
celular con plan de datos y voz por cada unidad regional y uno para el coordinador), este comité técnico estructurador
se permite indicar que, en el Anexo Técnico no se establecen requisitos especificos para dichos equipos, sin embargo,
los dispositivos deberan dar cumplimiento a fa funcion para la cual se solicitan, esto es, garantizar la comunicacion
efectiva y continua en el marco de la prestacion del servicio de atencidn al ciudadano.

En consecuencia, corresponde al contratista asegurar que los equipos suministrados cuenten con las capacidades
técnicas necesarias para soportar el plan de datos y voz requerido, asi como la operacion eficiente en cada unidad
regional.

OBSERVACION No 37:

Anexo Propuesta Econémica

En el anexo de propuesta econdmica aparece la frase "Vigencia 2026 - 12 DIAS". ; Podria la entidad aclarar si esto se

reﬂere a un periodo de empalme o si es un error de digitacion, conSIderando que el plazo estimado es hasta el 31 de
diciembre de 20267

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El Comité Econdmico Estructurador se permite manifestar que se han previsto dos escenarios de propuesta
economica, correspondientes a seis . (6) meses y doce (12) dias, respectivamente, las cuales deben ser
dxhgenmadas por cada uno de los oferentes.

En ese sentido, se entiende que, en el evento en que el proceso sea adjudicado a mediados del mes de junio, €l
contratista dispondra de un término aproximado de seis (6) meses y doce (12) dias para la ejecucion del servicio.
En consecuencia, los precios de referenma han sido definidos en atencion a las unidades de medida establecidas,
esto es, meses y dias

'OBSERVACION No 38:

Anexo Propuesta Econdmica -

El coordinador debe asistir a las regionales ante novedades en tiémpos de 24 a 36 horas. ¢ L.0s gastos de tiquetes
aéreos y viaticos para estos desplazamientos imprevistos deben estar incluidos en el AlU de la oferta, o seran
ree[nbolsables por la entidad previa legalizaciéon?

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El Comité Economico Estructurador se permite manifestar, en atencién a la observacion presentada, que los gastos
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asociados a tiquetes aéfeos y viaticos para eventuales desplazamientos no previstos deberan ser asumidos
conforme a la estructura econdmica de la oferta presentada por el proponente incluyendo, de ser el caso, dIChOS
- costos dentro del AlU 7 ' » oo . o IV

En ese sentido, Ia Entidad no ha previsto su reconocimiento como rubros reembolsables, por lo cual tales erogaciones
deberan ser consideradas y gestionadas por- -l contratista bajo su autonomia y responsabilidad, sin perjuicio de la -
adecuada planlf cacion._del servicio .

OBSERVACION No 39:

Anexo Propuesta Ecoriémic’a
El pliego establece que el factor econémico pesa 40 puhtos y que se utilizaran métodos como media aritmética baja o
geométrica segun la TRM del dia anterior al cierre. ¢ Se publicara un simulador oficial para que los proponentes validen
el impacto de su oferta frente a los limites de "Precio de Referencia™. :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

i

Teniendo-en cuenta la solicitud reahzada la entidad se permite aclarar que para reahzar el ejercicio de la asxgnamon
de puntaje no se publlca simulador.

El procedimiento a seguir se encuentra establemdo en los documentos (del proceso, espemfcamente en el item
ponderacién econémica, el cual establece:

“L a Entidad a partir del valor fotal (sumatorla de precios umtanos) dela propuesta aSIgnara un puntaje méximo de cuarenta ( 40)
puntos de conformidad con el siguiente procedlm/ento

a) El valor de Ia Oferta Econémica debera integrar de manera global la e/ecucmn total de las actividades y obllgaCIones que se
deriven del contemdo enel Pliego. -

b Unica Oferta Habil. Si en cualquier etapa de la evaluacion solo queda una Ofelfa Econom/ca habil, la Ent/dad ad/udlcara el
contrato a ese unico Proponente.

¢) Varias Oferfas habiles. La Entidad, a partir de Ias Ofertas Econémicas habllltadas procedera con la asignacién de los puntajes
de acuerdo con el siguiente procedimiento, asi:

En ese sentido el proponente en la elaboracién de su propuesta econémica debera cumplir con fo consignado en el pliego de
condiciones. Para la determinacion del método para la ponderacion de la propuesta economica la entidad seleccionaré el método
de ponderacion de la propuesta econdmica de acuerdo con las siguientes alternativas:

Concepto .
1 - | Media aritmética baja '
2 : Media geométrica
3 Mediana con valor absoluto.
4 Menor valor

Para determinar el método de ponderacién, la entidad tomara los centavos de la Tasa de Cambio Representativa del Mercado
(TRM), certificada  por ~ la  Superintendencia  Financiera  de  Colombia  (en su  siio  web:
httos:/fwww.superfinanciera.qov.co/publicacion/60819) que rija para ef dia habil siguiente. En caso conirario, cuando- la
presem‘acron de las ofertas se dé después de Jas 3:00 pm, la entidad tomara la TRM que fija para el segqundo dia habil siguiente.

El comité evaluador financiero debera dejar constancia y generar el certificado de TRM a través del siguiente enlace:

hitps:/iwww.superfinanciera.qov.co/publicaciones/10100115/atencion- -y-servicios-a-la- mudadamaframrfes v-servicios-cerificados-
en-lineacertificado-de-la-tasa-de-cambio- renresenfatwa del-mercado-irm- 1 01001 15

Si llegare a modlflcarse la fecha de cierre, se fomara como referente el dla habll siguiente de la nueva fecha de cierre'
establec:da en el cronograma.

El método de ponderacion se deferminara de acuerdo-con los rangos del s:gu:ente cuadro )

Rango (inclusive)— Namsro

De 0.00a0.25 1 Media aritmética baja

- De0.26a0.35 2 Media geométrica -
De 0.36a 0.50 3 Mediana con valor absoluto. .
De 0.51a30.99 - 4 Menor valor )

En todas alternativas (métodos) para Ia aéignacién de: los puntajes se tendra en cuenta hasta el tercer (3°) decimal {redondeado)
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del valor obtenido de la aplicacion de/ método y las formulas se aplicaran con las propuestas que hallan quedo habilitadas.

Las propuestas que al aplicar las formulas obtengan puntajes negativos obtienen cero (0) puntos en Ia oferta econémica.

‘Asi las cosas, el comité evaluador econémico asignara el puntaje a los oferentes habilitados, asignando los puntajes
correspondientes en la evaluacion econdémica final y de acuerdo con el método correspondiente de acuerdo a la TRM
que rija para el dia habil siguiente del cierre.

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC OUTSOURCING S.A.S BIC

OBSERVACION No 1:

Revisado el proyecto de pliego de condiciones y sus anexos, se evidencia que no se encuentra definido de manera
clara el plazo de ejecucion del contrato, lo-cual genera incertidumbre para la estructuracion técnica y econdmica de la
propuesta, situacion que se agrava al observar que el formato de oferta econdémica (inicamente solicita la cotizacion
para la vigencia 2026, correspondiente a un periodo aproximado de doce (12) dias, sin que exista una explicacion que
permita entender la relacion entre dicho periodo y la eventual duracién real del contrato; esta inconsistencia impide a
los proponentes dimensionar adecuadamente los costos asociados (recurso humano, operacion y componentes
tecnologicos), afecta la comparabilidad objetiva de las ofertas y puede dar lugar a la presentacion de propuestas
artificialmente bajas o desalineadas con el alcance real del servicio, en contravia del principio de seleccion Objetiva
consagrado en la Ley 1150 de 2007, razon por la cual solicitamos a la entidad aclarar expresamente el plazo de
ejecucion del contrato (indicando su duracion en tiempo o fechas concretas) y precisar la coherencia del formato
economico con dicho plazo, o en su defecto ajustar este Gltimo para que refleje la totalidad del periodo contractual.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD
El Comité Econdmico Estructurador se permite manifestar, en atencion a la observacion presentada, que el numeral
2.3. referido al PLAZO -DE ENTREGA O DE EJECUCION establece que el término de ejecucion def contrato sera
hasta el 31 de diciembre de 2026 y/o hasta el agotamiento del presupuesto oficial. Et inicio de la ejecucién estara
condicionado al cumplimiento de los requisitos de perfecmonamlento y ejecucion del contrato, asi como a la
finalizacion del plazo de ejecucion del Contrato.

En virtud de lo anterior, se advierte la emstenma de un plazo de ejecucion cierto que permite a los interesados estimar
adecuadamente los tiempos requeridos tanto para la suscripcion como para la ejecucion del contrato.

De igual forma, se prevé la existencia de dos escenarios de propuesta economica, correspondientes a seis (6) meses
y doce (12) dias, respectivamente, de manera que, en el evento en que el proceso de seleccion sea adjudicado a
mediados del mes de junio, el contratista contaria con un término aproximado de seis (6) meses y doce (12) dias
para la ejecucion del servicio. En tal sentido, los precios de referencia han sido definidos atendiendo a las unidades
de medida establecidas, esto es, meses y’dvlas.

En relacion con la presunta artificialidad de los precios, es pertinente precisar que una oferta se considera
artificialmente baja o anormal cuando su valor resulta significativamente inferior a las condiciones del mercado o al
costo real del servicio, generando dudas razonables sobre su viabilidad. Dicha circunstancia se determina mediante
su confrontacién con el estudio del sector, eI presupuesto oficial y los precios de referencia establecidos en el
Droceso. :

BPO HAPPIFY

OBSERVACION No 1:

Agradecemos confirmar si lo relacionado en el numeral 3.2.7 fo relacionado de la ficha No 7 se genera
cumplimiento de este, con la firma del anexo cumplimiento de especificaciones técnicas o si debe presentarse
cada uno de los documentos alli establemdos :

Es importante precisar claridad debido a que la entidad lo establece en un numeral diferente al de cumplimiento de
especificaciones técnicas, y puede ocasionar errores por parte de los oferentes al momento de presentar su oferta.

1. Encaso de ser requenda la documentacion, agradecemos especificar que esperan ver en la oferta
técnica que se debe preseritar.

2. En el numeral cumplimiento ambiental de equipos tecnolégicos a que hace alusién la entidad cuando
menciona “declaracion de cumplimiento ambiental”
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3. Cuando tienen previsto el inicio de la operacion. - I - L
RESPUESTA DE LA ENTIDAD

Frente al numeral 3.2.7 — Ficha No. 7, se aclara que los criterios ambientales alli establecidos hacen parte de los
requisitos asociados a la sostenibilidad del proceso y al componente .ambiental aplicable al objeto contractual,
considerando que el servicio incluye herramientas tecnologicas, CRM, canales digitales, software, hardware y equupos
de apoyo para la operamon s Lk g

Para efectos de la etapa precontractual, el cumplimiento podréa acreditarse mediante la propuesta técnica del
oferente, el anexo de cumplimiento de especificaciones técnicas y los documentos soporte que permitan verificar
lo ofertado, tales como fichas técnicas, descripcion funcional del CRM, canales digitales, arquitectura tecnolégica,
operacion del servicio y, cuando aplique, certificaciones o declaraciones ambientales de los equipos tecnologicos
ofertados. Esto guarda relacion con lo sefialado en la Ficha No. 7, donde se establecen medios de verificacion
como propuesta técnica, fichas técnicas, documento técnico de arqwtectura tecnologica y declaracion. de
cumpllmlento ambiental.

Respecto a la “declaracion de cumplimiento ambiental”, esta hace referencia a una manifestacion suscrita por el
oferente en [a cual indique que los equipos tecnolagicos, software, hardware o elementos que sean suministrados
o utilizados para la operacién cumplen con la normativa ambiental aplicable, promueven el uso eficiente de
recursos y permiten una adécuada gestion de residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE) cuando se
generen durante la ejecucion contractual. Lo anterior se encuentra ahneado con el criterio de cumplimiento’
ambiental de equipos tecnolégicos previsto en la Ficha No. 7.

En consecuencia, no se pretende generar una carga documental desproporcionada para-los-oferentes, sino contar
con soportes suficientes que permitan verificar el cumplimiento técnico y ambiental de Io ofertado, conforme al
objeto contractual y a los lineamientos de sostenibilidad institucional.

Finalmente, frente al inicio de la operacion, se precisa que este estara sujeto al cumplimiento de los requisitds de'
perfeccionamiento y ejecucion del contrato, y una vez finalizado el plazo de ejecucion del contrato No. 353-
GINREDCE-2025, conforme se indica en el numeral 2.3 del estudio previo.

VADATI S.A.8

OBSERVACION No 1:

Teniendo en cuenta que el proceso se desarrolla en el 2026, nos guétaria confirmar si para la justificacion de los
indicadores financieros se aporta la base completa del 20257 O si es correcto aportar 2024 como se indica

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité econdmico estructurador se permite ACLARAR que, para el calculo de indicadores se tomo la informacion
de 2024, toda vez que, a informacion financiera de 2026 (correspondiente al cierre del ejercicio 2025) se consolida y*
publica en el SIS una vez finalizan los plazos de reporte de las empresas a las superintendencias. Los estados
financieros consolidados se entregan a finales .de mayo, por lo que el sistema suele actualizar y consolidar los
indicadores durante el segundo semestre del afto.

De igual forma el Comité Economico Estructurador, se permite ACLARAR que, los indicadores con los que se evaluara
la oferta seran los correspondientes a diciembre 31 de 2025, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 2.2.1.1.1.5.1.
Inscripcion, renovacion, actualizacion y cancelacion del RUP. Las personas naturales y juridicas, nacionales o
extranjeras, con domicilio en Colombia, interesadas en participar en Procesos de Contratacion convocados por las
Entidades Estatales, deben estar inscritas en el RUP, salvo las excepciones previstas de forma taxativa en la ley. La
persona inscrita en el RUP debe presentar la informacién para renovar su registro a mas tardar el quinto dia
habil del mes de abril de cada afio. De lo contrario cesan los efectos del RUP. La persona inscrita en el RUP puede
actualizar la informacion registrada relativa a su experiencia y capacidad juridica en cualquier momento. Los inscritos
en el RUP pueden en cualquier momento solicitar a la camara de comercio cancelar su inscripcion.

Los proponentes que terminan su afio contable en una fecha distinta al 31 de diciembre deben actualizar la mfdrmaéion
financiera en la fecha correspondiente; sin perjuicio de la obligacion de renovar el RUP de acuerdo con lo estable(:ldo
en el articulo 2.2.1.1.1.5.1 del presente decreto.
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En virtud de lo anterior, para que estos efectos se mantengan, el RUP debe renovarse anualmente a mas tardar el
quinto dia habil del mes de abril. Si no se renueva, cesan los efectos del RUP, lo que significa que el certificado ya
no tendra validez y la empresa no podra ser elegida en ningun proceso de contratacion estatal hasta realizar el tramite
de nuevo. . :

OBSERVACION No 2:

Queremos confirmar si El empalme para el inicio de ejecucion del contrato se contara a partir del 18 de junio,
fecha de inicio de ejecucion del contrato. ¢ Teniendo asi un plazo de 20 dias habiles para dejar el servicio
funcional? - :

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacion con la confirmacion solicitada sobre el empalme para el inicio de gjecucion del contrato, se precisa
que este se contara a-partir del 19 de junio, fecha de inicio de ejecucion contractual.

En consecuencia, el contratista dispondra de un plazo de 20 dias habiles para realizar las actividades de empalme
y dejar el servicio plenamente funcional, conforme a lo establecido en los pliegos y anexos técnicos del proceso.

Cabe mencionar que el actual contratista, debe mantener en funcionamiento todos los sistemas que son parte
del contrato por un mes adicional después de la finalizacion del contrato, lo que da 10 dias calendario para los
ajustes que se requieran. g W :

OBSERVACION No 3:

¢Agradecemos confirmar si es posible suministrar la informacion en una estructura que facilite su consulta y la
genieracion de reportes, sin requerir la entrega de la estructura completa de la base de la base de datos de la
aplicacion? CRM, turnos y contact center.

El futuro Contratista deberd entregar cinco (05) dias habiles antes de la fecha de finalizacion def Contrato, la esiructura de la base
de datos del CRM implementado en fa Enfidad (Seripts creacion de tablas, vistas, esquemas, usuarios o demas objetos necesarios),
con su respectiva documentacién, en el motor de base de datos SGL Server (actualizada)- Enterprise Edihon (x84), garantizando la
J noralizacion € infegridad de la misma. De igual manera, deberan migrar los datos registrados en el Sistema durante la vigencia dal
L Confraln. -

La Base de Datos del Sistema de Tumes deber implementarse en el motor de base de datos SQL Server {actualizada}- Enlerprise
Editon (x64},, en la instancia designada por la Entidad, previa salida en produccion debera ser vafidada y aprobada por el Grupo de
Tecnologias de fa Informacitn {GRUTIC) dela Direccion General Maritima~ DIMAR Se debera enfregar la documentacion asociada
a la Base de Datos. '

Para ambes casos, el Proveedor debera suministar las credenciales de conexian para las bases de dalos en referencia.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que no es posible suministrar esta informacion en una estructura
diferente a la solicitada en el item mencionado, toda vez que esta es la informacién que se entrega al finalizar el
contrato y la cual es insumo para cargar en los sistemas de informacion que proveera el siguiente contratista.

. .
OBSERVACION No 04:

¢ Es posible implementar mecanismos alternativos para la asignacion de turnos de atencion al ciudadano, que no
requieran soportes fisicos, con el fin de promover la sostenibilidad ambiental y reducir el uso de papel?

- Poveedordo s, debe eegery mentnerdispie, el
* {mes de sanacio de o avanzado, ast

e bofe 1y 0000 decors s~ |
Los sumimisos deben e ecamuldos o skysents mes, encaso s cue 7o se hiesen agcado

0 0on pape oo paral impresicn e o mas, durane cad
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RESPUESTA DE LA ENTIDAD

En relacién con la consulta _sobré la posibilidad de implementar mecanismos altemnativos para la asignacion de
turnos de atencion al ciudadano que no requieran soportes fisicos, este comité técnico estructurador se penmte
indicar que si es posible considerar esta opcion, siempre y cuando se reahce un andlisis y validacion de
accesibilidad en todas las unidades al momento del inicio del contrato

Dicho analisis permitira confirmar la wablhdad técnica y operativa de los mecanismos digitales, garantizando que

la solucién propuesta cumpla con los estandares de trazabilidad, segundad y continuidad del serwcxo definidos
por la Direccion General Maritima — DIMAR.

OBSERVACION N. 05

¢ Es posible que nos éombartan las politicéé :de acceso y seguridad de la informaci()n de DIMAR?

| Elfuturo Centrahsta debera garantizar la migracion de la informacion de! actual sxstema al nuevo. Para ello cﬁntara con quznce ,
=| (15) dias calendario a parfir de la firma del Confrafo. 4 .. : . her 8 ‘

= Para hacer efectiva la migracién de la informacion se deberdn ener en cuenta la estructura, tamario de fa mformac;on fipos de
4. | dalos y formato de entrega requendos. Gon el fin de que el proceso verifique y valide la migracion efectuada, estas prusbas

seran realizadas en ambientes controlados con su respeclivo set de pruebas previa enfrega en produccion.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

El comité técnico estructurador se permite indicar que las politicas pueden ser consultadas a través del Portal
Maritimo Colombiano, a través del siguiente enlace https://www.dimar.mil.co/transparencia/politicas

OBSERVACION N. 06°

¢Es posible que nos compartan las estructuras de la informacion que debe ser migrada?

RESPUESTA DE LA ENTIbAD

El comité técnico estructurador a continuacion describe los campos que contiene la base de datos actual:

- |d Caso

- Fecha Creacion

- N.Radicado

- N.Radicado Cierre

- Observaciones

- Nivell -

- Nivel?

- Nivel3

- Nombre CIudadanoChente/RazonSoclal
- Tipo_DocumentoCliente

- Identificacion Cliente

- Teléfono Cliente .

- Correo Cliente

- Direccion cliente

- Ciudad Cliente

- Departamento Cliente :
- Nombre cmdadanoContacto/RazonSoc;al
- Tipo_DocumentoContacto

- identificacion Contacto

- Correo Contacto

- Ciudad Contacto

- Departamento Contacto
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. .- Direccion Contacto
Teléfono Contacto
Campana

- Usuario Creacién

- Usuario Solucionador
- Estado Capitania

- Area Escalamiento

Cordialmente,

Capitan de Fragata ALVARO FABIAN FLOREZ ORTEGA
Coordinador del Grupo de Intendencia Regional Central - Direccion General Maritima
Delegatario del Gasto

Vo.Bo: TF Ervin Nazzin Vega Ospina - jefe Contratos GINR%E
Revis¢: CPS Estephany Julio - Abogada de Contratos élNlR;EDCE W°

Elabor¢: CPS. Raul Anaya V - Ejecutivo de Contratos GINREDCE %AJ
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