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LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

Objeto: “PRESTAR SERVICIOS ESPECIALIZADOS PARA EJECUTAR EL MODELO DE ATENCION
DE LA SECRETARIA DE HACIENDA DE BOGOTA, EN EL MARCO DE LA ESTRATEGIA DE
RELACIONAMIENTO Y CULTURA TRIBUTARIA”

El presente documento, se expide con base en la desconcentracion efectuada a esta Direcciéon de
Asuntos Contractuales en el subnumeral vi. del literal b) del numeral 2.3.1.9 del Manual de Contratacion
de la Secretaria Distrital de Hacienda, el cual fue adoptado mediante Resolucion No. SDH-000432 del
25 de noviembre de 2016, modificada mediante Resolucién No. SDH-000489 del 9 de agosto de 2021
y Resolucion No. SDH000122 del 1 de octubre de 2025.

OBSERVACION REALIZADA POR NEXURA INTERNACIONAL SAS, EL DIA 9 DE SEPTIEMBRE DE
2026 A LAS 10:19 A.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No. 1:

“Con fundamento en las disposiciones contenidas en el proyecto de pliego de condiciones, de manera
respetuosa nos permitimos presentar las siguientes observaciones, con el fin de que sean objeto de
pronunciamiento por parte de la Entidad:

1. OBSERVACION AL NUMERAL 2.4.1 — EXPERIENCIA DEL PROPONENTE, SUBNUMERAL V:
Conforme a lo establecido en el numeral 2.4.1. Experiencia del Proponente, se observa que el requisito
V exige acreditar experiencia especifica en la contratacién de minimo doscientas (200) personas para
atencion ciudadana (presencial, telefénica o virtual).

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar el alcance de este requisito, indicando si
dicha condicién debe acreditarse en cada uno de los contratos aportados para demostrar la experiencia,
0 si es suficiente que al menos uno (1) de los contratos cumpla con este requisito, o, en su defecto, Si
es posible acreditarlo mediante la sumatoria de los contratos aportados.

RESPUESTA:

Una vez revisada su observacion, se aclara y complementa la condicion solicitada de la siguiente
manera:

“v) Experiencia especifica- Contratacion de minimo 200 personas para atencion ciudadana (presencial,
telefonica o virtual). Por lo menos uno (1) de los contratos debe acreditar la contratacion de 200
personas en los canales dispuestos.

La anterior modificacion, se vera reflejada en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente del
Complemento Pliego de Condiciones.
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OBSERVACION No. 2:

“2. OBSERVACION AL NUMERAL 2.4.1 - EXPERIENCIA DEL PROPONENTE, SUBNUMERAL VI -
TIEMPO DE EJECUCION Y EXPERIENCIA CON EQUIPOS DE COMPUTO Y CONECTIVIDAD:

El requisito dispuesto en el subnumeral VI establece que se los proponentes deben acreditar un tiempo
de ejecucién no inferior a diez (10) meses y experiencia con equipos de computo y conectividad. En
este sentido, solicitamos respetuosamente a la Entidad aclarar si estas condiciones deben acreditarse
en cada uno de los contratos aportados, o si basta con que al menos uno (1) de los contratos retuna
dichos requisitos.

RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicion solicitada:

Una vez revisada su observacion, se aclara y complementa la condicion solicitada de la siguiente
manera:

vi) Por lo menos uno (1) de los contratos debe tener experiencia con equipos de computo y conectividad
y su ejecucion no debe ser inferior a 10 meses.

La anterior modificacion, se vera reflejada en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente del
Complemento Pliego de Condiciones.

OBSERVACION No. 3:

3. OBSERVACION AL "OTROS REQUISITOS HABILITANTES" - ACREDITACION DE LAS
UNIDADES MOVILES: El pliego de condiciones dentro de las disposiciones de “OTROS REQUISITOS
HABILITANTES”, subnumeral ii, que con la propuesta debera presentarse la informacion
correspondiente a dos (2) de los vehiculos que seran utilizados como unidades mdviles, esto es, una
unidad movil tipo furgén o tipo bus con laterales expandibles o busetdn estandar y una unidad movil tipo
panel, los cuales deberan encontrarse matriculados en Bogota, aportando la documentacion vigente,
tales como SOAT, tarjeta de propiedad, revisidon técnico-mecanica y de emisiones contaminantes,
cuando aplique, asi como acreditar el pago de los impuestos distritales al dia para la vigencia 2026.

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad permitir que este requisito pueda acreditarse
mediante una carta de compromiso de disponibilidad de las unidades moviles, toda vez que exigir que
los proponentes cuenten con dichos vehiculos plenamente disponibles desde la presentacion de la
oferta, sin tener la calidad de adjudicatarios del proceso, constituye una exigencia desproporcionada
gue limita la participacion de potenciales oferentes.

De igual forma, solicitamos que se permita acreditar la disponibilidad de las unidades méviles mediante
un contrato de promesa de alquiler o un documento equivalente que garantice su disponibilidad en caso
de resultar adjudicatario, teniendo en cuenta que ello satisface la finalidad perseguida por la Entidad sin
imponer cargas excesivas a los proponentes durante la etapa precontractual.
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La solicitud planteada no modifica la necesidad de que el futuro contratista cuente con las unidades
moviles requeridas para la ejecucion del contrato, sino que busca flexibilizar la forma de acreditar su
disponibilidad en la etapa de presentacion de ofertas, favoreciendo los principios de proporcionalidad,
libre concurrencia, pluralidad de oferentes y seleccidn objetiva previstos en la normativa de contratacion
estatal.

RESPUESTA:

Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental contar con la disposicién inmediata de las
unidades moviles desde la firma del contrato, en atencién a su misionalidad de recaudo de impuestos y
a la estrategia de atencion territorial, la cual debe mantenerse de manera permanente durante todo el
ano.

La exigencia de disponibilidad de los servicios responde a la necesidad de garantizar la inmediatez en
la ejecucion de las funciones misionales, asegurando la prestacion agil y oportuna orientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Por lo anterior, se confirma lo establecido en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente del
Complemento Pliego de Condiciones.OTROS REQUISITOS HABILITANTES”, subnumeral ii,

En caso que los vehiculos sean alquilados, se deber& acreditar el contrato, convenio u otro
documento con el que demuestre la disponibilidad del vehiculo.

OBSERVACION No. 4:

4. OBSERVACION AL REQUISITO V DE “OTROS REQUISITOS HABILITANTES”: De conformidad
con lo establecido en el requisito V del numeral “Otros requisitos habilitantes”, la Entidad establece que:
"Con la propuesta se debera presentar un acuerdo o convenio vigente con una entidad recaudadora
aprobada por la Secretaria Distrital de Hacienda, para habilitar ventanillas bancarias extendidas y
corresponsales bancarios en los puntos que sean requeridos por la entidad."

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar cuales son las entidades recaudadoras
aprobadas por la Secretaria Distrital de Hacienda que cumplen con la condicion establecida en el pliego
de condiciones.

Lo anterior, con el fin de que los proponentes puedan identificar las entidades habilitadas y estructurar
adecuadamente sus propuestas, garantizando claridad frente a la forma de acreditacion del requisito y
evitando interpretaciones diferentes durante la etapa de evaluacién.”

RESPUESTA:

Se aclara'y complementa la condicién solicitada en: OTROS REQUISITOS HABILITANTES numeral V:
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v) Con la propuesta se debera presentar un acuerdo o convenio vigente con una entidad recaudadora

aprobada por la secretaria Distrital de Hacienda, para habilitar ventanillas bancarias extendidas y
corresponsales bancarios en los puntos que sean requeridos por la entidad.

Las entidades bancarias recaudadoras autorizadas son:

Bancolombia

Banco de Bogota
Davivienda

Banco de Occidente
Av Villas

BBVA

La anterior modificacion, se vera reflejada en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente Otros
Requisitos Habilitantes del Complemento Pliego de Condiciones.

OBSERVACION No. 5:

“5. OBSERVACION AL REQUISITO DE EXPERIENCIA PARA PROPONENTES PLURALES
(CONSORCIOS O UNIONES TEMPORALES): EIl pliego de condiciones establece que, cuando el
proponente esté conformado como consorcio o unién temporal, la experiencia acreditada sera la
sumatoria de las experiencias de sus integrantes, de conformidad con los pardmetros establecidos; sin
embargo, sefiala que todos los integrantes deben tener por lo menos un (1) contrato registrado con uno
de los cédigos UNSPSC y deberan sumar experiencia en valor que se debe acreditar como proponente.

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar si, en este sentido, todos los integrantes
de un consorcio o union temporal deben acreditar como minimo un (1) contrato registrado en alguno de
los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia en valor, pero no necesariamente acreditar de
manera individual la totalidad de las condiciones de experiencia especifica establecidas en el numeral
de experiencia, tales como:

e (vi) Tiempo de ejecucién no inferior a diez (10) meses y experiencia con equipos de coOmputo y
conectividad.

e (V) Experiencia especifica relacionada con la contratacion de minimo doscientas (200) personas
para atencion ciudadana (presencial, telefénica o virtual)”

Lo anterior, teniendo en cuenta que el requisito permite que la experiencia del proponente plural sea
acreditada mediante la sumatoria de las experiencias de sus integrantes, por lo cual solicitamos precisar
si las condiciones especificas asociadas a meses de ejecucién y nimero de personas contratadas
pueden ser acreditadas por la experiencia conjunta del consorcio o unién temporal, sin que cada
integrante deba cumplirlas individualmente.”
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RESPUESTA:

Una vez analizada la observacion, la Entidad se permite aclarar que, para los proponentes plurales
constituidos como consorcios o0 uniones temporales, la experiencia habilitante sera evaluada conforme
a la regla expresamente establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la
experiencia acreditada por sus integrantes, siempre que se cumplan los requisitos alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacion de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Por consiguiente, los requisitos relacionados con:

. El tiempo de ejecucion no inferior a diez (10) meses y la experiencia con equipos de computo
y conectividad.
. La experiencia especifica en la contratacion de minimo doscientas (200) personas para la

atencion ciudadana presencial, telefonica o virtual.

Podran ser acreditados mediante la experiencia aportada por uno o varios integrantes del consorcio o
union temporal, siempre que, en conjunto, el proponente plural cumpla con las condiciones minimas
exigidas en el pliego de condiciones.

OBSERVACION No. 6:

“6. OBSERVACION AL REQUISITO DE ACREDITACION DE UNIDADES MOVILES: El pliego de
condiciones establece que con la propuesta se debera presentar la informacion de dos (2) vehiculos
gue seran utilizados como unidades mdviles, correspondientes a una unidad mavil tipo furgén o tipo bus
con laterales expandibles o busetén estandar y una unidad movil tipo panel, los cuales deberan estar
matriculados en Bogota y contar con la documentacién vigente requerida.

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar si un mismo vehiculo puede ser
presentado por mas de un proponente, siempre que cada uno acredite la disponibilidad del mismo
mediante el respectivo contrato, acuerdo o documento suscrito con el propietario del vehiculo. Lo
anterior, teniendo en cuenta que el interés de la Entidad es asegurar la disponibilidad de las unidades
moviles para la ejecucion del contrato, disponibilidad que sera exigible Unicamente al oferente que
resulte adjudicatario, quien sera el Unico responsable de garantizar los recursos necesarios para la
ejecucion contractual.

En consecuencia, permitir gue un mismo vehiculo sea acreditado por diferentes oferentes durante la
etapa de presentacion de propuestas no afecta la finalidad del requisito y garantiza una mayor pluralidad
de participantes dentro del proceso de seleccion.
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RESPUESTA:

Se aclara y complementa la condicion solicitada, adicionando la Nota 2 en OTROS REQUISITOS
HABILITANTES, numeral ii:

“Nota 2: Los vehiculos que se presenten solamente podran ser usados por un proponte, la entidad no
aprobara un vehiculo para varios proponentes, la identificacion se realizara por la placa de cada uno de
los vehiculos presentados. Los vehiculos no pueden ser comprometidos para multiples participantes”.

La anterior modificacion, se vera reflejada en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente Otros
Requisitos Habilitantes del Complemento Pliego de Condiciones.

OBSERVACION No. 7:

“7. OBSERVACION AL REQUISITO DE MATRICULA DE LAS UNIDADES MOVILES: El pliego de
condiciones establece que con la propuesta se debera presentar la informacion de dos (2) vehiculos
gue seran utilizados como unidades moviles, correspondientes a una unidad mdvil tipo furgdn o tipo bus
con laterales expandibles o buseton estandar y una unidad movil tipo panel, los cuales deberan estar
matriculados en Bogotd, aportando la documentacién vigente requerida, tales como SOAT, tarjeta de
propiedad, certificacion técnico-mecanica o de gases, cuando aplique, y acreditar el pago de los
impuestos distritales al dia para la vigencia 2026.

Al respecto, respetuosamente solicitamos a la Entidad eliminar la exigencia de que los vehiculos se
encuentren matriculados en Bogota, toda vez que lo relevante para la ejecucidon contractual es
garantizar la disponibilidad efectiva de las unidades méviles, ya sea mediante propiedad, alquiler u otro
mecanismo que permita su utilizacion durante la ejecucion del contrato, asi como que los vehiculos
cuenten con la documentacién vigente y cumplan con las condiciones técnicas requeridas.

El hecho de que un vehiculo se encuentre matriculado en otro municipio, como Soacha, Chia u otra
jurisdiccion, no implica que este no pueda ser utilizado para la ejecucién del contrato ni limita su
disponibilidad para prestar el servicio requerido por la Entidad, dado que la matricula del vehiculo no
determina el lugar exclusivo donde puede operar.

Por lo anterior, solicitamos permitir que los vehiculos puedan estar matriculados en cualquier
jurisdiccion, siempre que se garantice su disponibilidad y el cumplimiento de los requisitos legales y
técnicos exigidos.”

RESPUESTA:

La exigencia contemplada en numeral 2.4.1 el subnumeral X del numeral 6.4 de los Estudios Previos y
en el Anexo Técnico responde a un criterio fundamental de coherencia y legitimidad institucional.

En el marco de la estrategia de cultura tributaria y atencion en territorio, resulta procedente que la SDH
promueva el cumplimiento del impuesto sobre vehiculos automotores utilizando Unidades Moviles de
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Atencién que tributen en la misma ciudad. En consecuencia, se ratifica que los vehiculos destinados a
la operacion presencial en Bogota D.C. se encuentren matriculados en la capital y al dia con sus

obligaciones tributarias distritales.
Por lo anterior, se confirma el requisito observado.

OBSERVACION REALIZADA POR SMART ALLIANCE, EL DIA 14 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A LAS
10:19 A.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP Il.

OBSERVACION No. 8:

"De conformidad con los términos establecidos en el pliego de condiciones, respetuosamente
solicitamos a la Entidad revisar y ajustar los requisitos habilitantes relacionados con la experiencia
especifica exigida al oferente y la disponibilidad de vehiculos, en atencion a los principios de
proporcionalidad, seleccién objetiva y pluralidad de oferentes que rigen los procesos de contratacion
publica.

1.En primer lugar, frente al requisito establecido como “OTROS REQUISITOS HABILITANTES”, en el
cual se exige que:

“Al menos un (1) contrato debe tener en su objeto u obligaciones o actividades, una unidad movil tipo
vehiculo automotor pasajeros ‘Clase bus o buseta’ o carga ‘Clase Camién’ de dos o mas ejes que
incluya el soporte logistico a personas”.

Solicitamos respetuosamente a la Entidad eliminar dicha exigencia como condicion de acreditacion de
experiencia habilitante, toda vez que la misma incorpora una condicion técnica especifica asociada a la
disposicién de vehiculos tipo bus, buseta o camién, que no guarda relacion directa con el objeto principal
del proceso de contratacion, cuyo propésito es:

‘PRESTAR SERVICIOS ESPECIALIZADOS PARA EJECUTAR EL MODELO DE ATENCION DE LA
SECRETARIA DE HACIENDA DE BOGOTA, EN EL MARCO DE LA ESTRATEGIA DE
RELACIONAMIENTO Y CULTURA TRIBUTARIA”.

En este sentido, el objeto contractual no corresponde a la prestacion de servicios de transporte,
operacion logistica vehicular o suministro de vehiculos, sino a la ejecucion de un modelo de atencion y
relacionamiento con la ciudadania, por lo cual exigir que la experiencia previa del oferente incluya
especificamente la operacion de unidades maviles tipo bus, buseta o camidn resulta restrictivo y limita
injustificadamente la participacion de empresas con amplia experiencia en la prestacion de servicios
similares.”

RESPUESTA:

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la Secretaria Distrital
de Hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencion presenciales y no presenciales, de
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atencion al territorio y cultura tributaria, las moviles de servicio son fundamentales en el desarrollo de
esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de
los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

“El servicio se prestard a través de canales presenciales, virtuales, telefonico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestion de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participaciéon de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefénica/virtual.

Por lo expuesto, se evidencia como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la
Atencion en Territorio, el cual exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las
distintas localidades de Bogota D.C, toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacion
presencial o telefénica, sino que contempla la operacién logistica.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adicion6 en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

OBSERVACION No. 9:

“Asi mismo, solicitamos aclarar o modificar la exigencia relacionada con la acreditacion de experiencia
por parte de todos los integrantes de los consorcios o uniones temporales. Considerando la naturaleza
asociativa de estas figuras y conforme a los principios de pluralidad de oferentes y participacion,
solicitamos que se permita que la experiencia habilitante pueda ser acreditada por uno o varios
integrantes de la figura asociativa, sin exigir que todos los miembros deban cumplir individualmente con
la totalidad de los requisitos de experiencia, salvo que exista una justificacion técnica y proporcional que
sustente dicha limitacién.”

RESPUESTA:

Una vez analizada la observacion, la Entidad se permite aclarar que, para los proponentes plurales
constituidos como consorcios o0 uniones temporales, la experiencia habilitante sera evaluada conforme
a la regla expresamente establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la
experiencia acreditada por sus integrantes, siempre que se cumplan los requisitos alli previstos.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacion de la experiencia del proponente no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Se reitera que cada integrante debera acreditar al menos un (1) contrato relacionado con alguno de los
cbédigos UNSPSC exigidos y aportar experiencia en valor para la acreditacion de la experiencia.

En consecuencia, la verificacién de los criterios de experiencia se realizar4, de conformidad con las
reglas establecidas en los documentos del proceso. No deben ser acreditadas individualmente por cada
integrante, sino que pueden ser demostradas a través de la sumatoria y complementariedad de las
experiencias aportadas por los miembros del consorcio o unién temporal, siempre que se satisfagan
integralmente los requisitos previstos en el pliego de condiciones.

OBSERVACION No.10:

“De otra parte, respecto del numeral ii) de los requisitos habilitantes, donde se establece: “Con la
propuesta se debera presentar la informacion de dos de los vehiculos que seran utilizados como
unidades mdviles, una unidad Maovil Tipo Furgdn o tipo bus con laterales expandibles o busetones
estandar y una unidad movil tipo panel, los cuales deberan estar matriculados en Bogotd, aportando
sus documentos vigentes {...)".

Solicitamos respetuosamente a la Entidad revisar esta condicion, teniendo en cuenta que implica exigir
al oferente la disponibilidad y acreditacion documental de vehiculos especificos desde la etapa de
presentacion de la oferta, sin que exista certeza sobre la adjudicacién del contrato.

Dicha exigencia resulta desproporcionada, en la medida en que obliga a los interesados a disponer
previamente de activos, documentos y obligaciones asociadas a vehiculos que Unicamente serian
requeridos para la ejecucién contractual en caso de resultar adjudicatarios. En consecuencia,
consideramos que dicha acreditacion deberia solicitarse Unicamente al contratista seleccionado, previo
al inicio de la ejecucion del contrato, garantizando asi que los vehiculos cumplan con las condiciones
técnicas requeridas sin restringir la participacién de posibles oferentes.

RESPUESTA:

Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental contar con la disposicién inmediata de las
unidades moviles desde la firma del contrato, en atencién a su misionalidad de recaudo de impuestos y
a la estrategia de atencion territorial, la cual debe mantenerse de manera permanente durante todo el
afio.

La exigencia de disponibilidad de los servicios responde a la necesidad de garantizar la inmediatez en
la ejecucion de las funciones misionales, asegurando la prestacion &gil y oportuna orientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales.
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Por lo anterior, se confirma lo establecido en el numeral 2.4.1 Experiencia del proponente del
Complemento Pliego de Condiciones OTROS REQUISITOS HABILITANTES”, subnumeral ii,

En caso que los vehiculos sean alquilados, se deber&a acreditar el contrato, convenio u otro
documento con el gue demuestre la disponibilidad del vehiculo.”

OBSERVACION No 11:

“Aunado a la observacion anterior, la exigencia de que los vehiculos se encuentren matriculados
exclusivamente en Bogota constituye una limitacion injustificada a la libre concurrencia, dado que un
vehiculo matriculado en otra ciudad o departamento puede operar legalmente dentro del territorio
distrital, siempre que cumpla con la normativa vigente en materia de transito, seguridad y
documentacion requerida.”

RESPUESTA:

La exigencia contemplada en numeral 2.4.1 el subnumeral X del numeral 6.4 de los Estudios Previos y
en el Anexo Técnico responde a un criterio fundamental de coherencia y legitimidad institucional.

En el marco de la estrategia de cultura tributaria y atencién en territorio, resulta procedente que la SDH
promueva el cumplimiento del impuesto sobre vehiculos automotores utilizando Unidades Méviles de
Atencion que tributen en la misma ciudad. En consecuencia, se ratifica que los vehiculos destinados a
la operacién presencial en Bogota D.C. se encuentren matriculados en la capital y al dia con sus
obligaciones tributarias distritales.

Por lo anterior, se confirma el requisito observado.

1. Eliminar el requisito de experiencia relacionada con la ejecucion de contratos que involucren
unidades moviles tipo bus, buseta o camién, por no guardar correspondencia directa con el objeto
contractual.

RESPUESTA:

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la Secretaria Distrital
de Hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencion presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las moviles de servicio son fundamentales en el desarrollo de
esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de
los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

5 G O

www.haciendabogota.gov.co 95:3?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

11

“El servicio se prestara a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestion de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participacion de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefonica/virtual.

Por lo expuesto, se evidencia como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la
Atencién en Territorio, el cual exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las
distintas localidades de Bogot4 D.C, toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacion
presencial o telefonica, sino que contempla la operacién logistica.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Tecnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adicion6 en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

2. Permitir que la experiencia habilitante en los consorcios 0 uniones temporales pueda ser acreditada
por uno o varios de sus integrantes, sin exigir el cumplimiento individual de todos los miembros.

RESPUESTA: Una vez analizada la observacion, la Entidad se permite aclarar que, para los
proponentes plurales constituidos como consorcios o uniones temporales, la experiencia habilitante sera
evaluada conforme a la regla expresamente establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante
la sumatoria de la experiencia acreditada por sus integrantes, siempre gue se cumplan los requisitos
alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacién de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Por consiguiente, los requisitos relacionados con:

. El tiempo de ejecucién no inferior a diez (10) meses y la experiencia con equipos de computo
y conectividad.

. La experiencia especifica en la contratacion de minimo doscientas (200) personas para la
atencion ciudadana presencial, telefonica o virtual.

Podran ser acreditados mediante la experiencia aportada por uno o varios integrantes del consorcio o
union temporal, siempre que, en conjunto, el proponente plural cumpla con las condiciones minimas
exigidas en el pliego de condiciones.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

12

3. Trasladar la exigencia de acreditacion de los vehiculos requeridos para la ejecucion contractual al
futuro contratista, una vez adjudicado el proceso.

RESPUESTA: Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental contar con la disposicién
inmediata de las unidades moviles desde la firma del contrato, en atencion a su misionalidad de recaudo
de impuestos y a la estrategia de atencidn territorial, la cual debe mantenerse de manera permanente
durante todo el afio.

La exigencia de disponibilidad de los servicios responde a la necesidad de garantizar la inmediatez en
la ejecucion de las funciones misionales, asegurando la prestacion agil y oportuna orientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

El cumplimiento del requisito debe realizarse de acuerdo a lo dispuesto en el numeral 2.4.1 Experiencia
del proponente del Complemento Pliego de Condiciones OTROS REQUISITOS HABILITANTES,
numeral ii.

En caso que los vehiculos sean alquilados, se debera acreditar el contrato, convenio u otro documento
con el que demuestre la disponibilidad del vehiculo.

Por lo anterior, se confirma el requisito observado.

4. Eliminar la restriccion relacionada con la matricula de los vehiculos exclusivamente en Bogota,
permitiendo la participacién de vehiculos matriculados en cualquier jurisdiccion del territorio nacional
gue cumplan con los requisitos legales aplicables.

RESPUESTA: La exigencia contemplada en el subnumeral x del numeral 6.4 de los Estudios Previos y
en el Anexo Técnico responde a un criterio fundamental de coherencia y legitimidad institucional.

En el marco de la estrategia de cultura tributaria y atencién en territorio, resulta procedente que la SDH
promueva el cumplimiento del impuesto sobre vehiculos automotores utilizando Unidades Méviles de
Atencion que tributen en la misma ciudad. En consecuencia, se ratifica que los vehiculos destinados a
la operacién presencial en Bogota D.C. se encuentren matriculados en la capital y al dia con sus
obligaciones tributarias distritales.

Por lo anterior, se confirma el requisito observado.

Agradecemos a la Entidad evaluar las anteriores observaciones y realizar los ajustes correspondientes,
con el fin de garantizar condiciones objetivas, proporcionales y que permitan una mayor participacion
de oferentes dentro del proceso de seleccion.

RESPUESTA:

Revisada su observacion, se recomienda a los interesados revisar el Complemento Pliego de
Condiciones Definitivo con el fin de revisar los ajustes realizados.
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OBSERVACION REALIZADA POR C&C SERVICES S.A.S, EL DIA 17 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A
LAS 4:53 A.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP Il

OBSERVACION No 12:

“En atencién a la Licitacion Publica N° SDH-LP-0001-2026, y encontrandonos dentro del término
establecido en el cronograma del proceso para la presentacibn de observaciones a los pliegos
preliminares de la licitacién, respetuosamente formulamos las siguientes consideraciones respecto de
algunas de los requisitos contenidos en los documentos que integran el proceso.

1. Experiencia habilitante Proponente

En el literal 2.4.1 Experiencia del proponente se solicita “La Entidad verificara la experiencia con maximo
seis (6) contratos ejecutados (terminados), que cumplan con los siguientes parametros:

Los contratos deben encontrarse registrados en al menos cuatro de los siguientes Cédigos: 80111600
/80141900 /81111800 /81112400 /83111500 / 43231500 / 43232300 / 84121600 / 84121800

Adicional a lo anterior, los proponentes deberan cumplir con las siguientes reglas:
ii) Cédigo UNSPSC. Al menos un contrato debe estar registrado en el codigo 80111600.
iii) Codigo UNSPSC. Al menos un contrato debe estar registrado en el codigo 80141900.
iv) Cédigo UNSPSC. Al menos un contrato debe estar registrado en el codigo 84121600 o 84121800.

iX) Soporte logistico. Al menos un contrato debe incluir soporte en eventos institucionales: ferias,
congresos, convenciones, seminarios, conferencias, asambleas o conversatorios presenciales.

Peticidon

Respetuosamente solicitamos a la Entidad considerar el alcance establecido para la acreditacion de la
experiencia, teniendo en cuenta que inicialmente se solicita cumplir con al menos cuatro (4) cédigos de
los nueve (9) codigos UNSPSC propuestos por la Entidad. No obstante, posteriormente se establece
como condicién que, dentro de los cédigos acreditados, se encuentren especificamente los cédigos
80111600, 80141900 y 84121600 o 84121800.

En este sentido, solicitamos respetuosamente que los proponentes puedan acreditar cuatro (4) de los
nueve (9) cédigos establecidos por la Entidad, sin que sea obligatorio que dentro de estos se encuentren
codigos especificos. De esta manera, se mantendria la condicion inicialmente establecida y se permitiria
gue cada proponente acredite los codigos que correspondan a su experiencia relacionada con el objeto
del proceso.
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Consideramos que establecer cédigos especificos dentro de los nueve (9) inicialmente definidos puede
limitar la participacion de oferentes que cuentan con experiencia relacionada con el objeto contractual.
Por lo anterior, solicitamos mantener la posibilidad de acreditar cuatro (4) de los nueve (9) codigos
establecidos.”

RESPUESTA:

Como se menciona en el numeral 2.4.1. Experiencia del proponente esta experiencia solicitada por
parte de la entidad debe provenir del conocimiento del proponente derivado de su participacion previa
en actividades iguales o similares a las previstas en la ejecucion contractual, en el proceso a adelantar
se exigira que el proponente acredite experiencia en ejecucion de contratos cuyo objeto, actividades,
obligaciones, alcance o condiciones sean iguales o contengan, el objeto y/o especificaciones del
presente proceso y, adicionalmente que den cuenta de la idoneidad, la solicitud

La Entidad ha definido que, de los cuatro (4) cddigos a acreditar dentro de los nueve (9) contemplados
en el proceso, se exija la inclusién de cédigos especificos de la clasificacion UNSPSC debido a la
naturaleza técnica y el objeto contractual.

Para la Entidad es fundamental garantizar la idoneidad y la capacidad técnica del futuro contratista. Si
bien los nueve (9) codigos, se encuentran dentro del marco general del proceso, existen actividades
gue constituyen el nacleo esencial del servicio. Exigir de forma obligatoria los cddigos especificos
sefialados no responde a un animo restrictivo de la concurrencia, sino a la necesidad técnica imperativa
de verificar experiencia directamente vinculada a las actividades criticas que se van a ejecutar.

Por lo expuesto, la exigencia se mantiene conforme a las condiciones establecidas en los pliegos de
condiciones definitivos.

OBSERVACION No 13:

“Adicionalmente, respecto del requisito que establece que al menos uno de los contratos debe incluir
soporte en eventos institucionales, tales como ferias, congresos, convenciones, seminarios,
conferencias, asambleas o conversatorios presenciales, solicitamos respetuosamente a la Entidad
considerar que este requisito no sea exigido como condicién para acreditar la experiencia habilitante,
teniendo en cuenta que corresponde a una actividad especifica de soporte logistico que no presenta
una relacion directa con el objeto principal del contrato.

La inclusién de este requisito podria limitar la participacion de oferentes que cuentan con experiencia
relacionada con el objeto contractual. Por lo anterior, solicitamos respetuosamente considerar que este
requisito no sea incluido como condicién de experiencia habilitante.

Finalmente, solicitamos respetuosamente a la Entidad mantener como criterio de experiencia la
acreditacion de cuatro (4) de los nueve (9) cédigos UNSPSC establecidos, permitiendo que estos
correspondan a cualquiera de los nueve (9) cédigos definidos, y considerar que el soporte en eventos
institucionales no sea exigido como condicion de experiencia habilitante.”
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RESPUESTA:

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la Secretaria Distrital
de Hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencion presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las moviles de servicio son fundamentales en el desarrollo de
esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de
los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

“El servicio se prestard a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestién de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participaciéon de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefénica/virtual.

Por lo expuesto, se evidencia como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la
Atencion en Territorio, el cual exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las
distintas localidades de Bogota D.C, toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacion
presencial o telefénica, sino que contempla la operacién logistica.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adicion6 en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

La experiencia solicitada en el codigo UNSPSC 80141900 Servicios de Gestion, Servicios Profesionales
de Empresas y Servicios Administrativos, se mantiene como requisito de experiencia habilitante.

OBSERVACION No 14:

“2. OTROS REQUISITOS HABILITANTES

En los otros requisitos habilitantes se solicita

1) Al menos un (1) contrato debe tener en su objeto u obligaciones o actividades, una unidad moévil tipo

vehiculo automotor pasajeros "Clase bus o buseta" o carga "Clase Camién" de dos o méas ejes que
incluya el soporte logistico a personas.
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2) Con la propuesta se deberd presentar la informacién de dos de los vehiculos que seran utilizados
como unidades moviles, una unidad Movil Tipo Furgdn o tipo bus con laterales expandibles o busetones
estandar y una unidad movil tipo panel, los cuales deberdn estar matriculados en Bogotd, aportando
sus documentos vigentes, tales como seguro obligatorio de accidentes de transito -SOAT, tarjeta de
propiedad, certificacion técnico-mecanica o de gases o registros cuando aplique y estar al dia hasta la
vigencia 2026 con el pago de los impuestos distritales.

Peticion:

1) Respetuosamente solicitamos a la Entidad revisar el requisito relacionado con la presentacion, desde
la etapa de oferta, de la documentacion que acredite la disponibilidad de las dos (2) unidades méviles
requeridas para la ejecucion del contrato, especificamente una (1) unidad mévil tipo furgdn o tipo bus
con laterales expandibles o buseton estandar y una (1) unidad movil tipo panel, junto con los
documentos vigentes exigidos para su operacion.

Al respecto, solicitamos que la acreditacion de la disponibilidad y la documentacion asociada a dichas
unidades moviles sea exigida unicamente al proponente adjudicatario y como requisito previo al inicio
de la ejecucion contractual, y no como condicion que deba acreditarse desde la presentacion de la
oferta.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la suscripciéon de contratos de disponibilidad, arrendamiento,
comodato u otros mecanismos destinados a garantizar anticipadamente la disposicion de estos
vehiculos implica para los oferentes la asuncion de costos y obligaciones econdémicas antes de conocer
el resultado del proceso de seleccién y, por tanto, antes de tener certeza sobre la adjudicacion y
posterior celebracion del contrato

Esta solicitud se formula en consideraciéon a los principios de planeacion, seleccién objetiva y
proporcionalidad que rigen la contratacion estatal. En particular, el articulo 24 de la Ley 80 de 1993
exige que las reglas del proceso sean objetivas, claras y completas, mientras que el articulo
2.2.1.1.1.6.2 del Decreto 1082 de 2015 establece que los requisitos habilitantes deben determinarse
atendiendo, entre otros aspectos, al riesgo del proceso, al valor del contrato, al analisis del sector y al
conocimiento de los posibles oferentes.

En este sentido, consideramos que la disponibilidad efectiva de los vehiculos constituye principalmente
una condicidn necesaria para la ejecucion del objeto contractual, razén por la cual podria acreditarse
por el adjudicatario una vez definido el resultado del proceso y antes del inicio de la ejecucién, sin afectar
la capacidad de la Entidad para verificar que las unidades cumplan con las condiciones técnicas, legales
y operativas requeridas.

Adicionalmente, esta modificacion permitiria promover una mayor pluralidad de oferentes, evitando que
los interesados deban asumir anticipadamente costos derivados de la contratacion o reserva de
vehiculos cuya utilizacion dependera de la eventual adjudicacion del proceso, sin que ello implique
disminuir las condiciones técnicas y de seguridad requeridas por la Entidad
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Por lo anterior, respetuosamente solicitamos que se modifique el requisito en el sentido de permitir que
los oferentes manifiesten y acrediten su capacidad para disponer de las unidades méviles requeridas y
gue la documentacion que demuestre su disponibilidad efectiva, asi como los documentos legales y
técnicos vigentes de los vehiculos, sea presentada Unicamente por el proponente adjudicatario, previo
al inicio de la ejecucion contractual.

De manera subsidiaria, en caso de que la Entidad considere indispensable acreditar la disponibilidad
desde la presentacién de la oferta, solicitamos aclarar y justificar en los estudios previos y/o documentos
del proceso la necesidad, proporcionalidad y relacion directa de este requisito con el riesgo y objeto de
la contratacion.”

RESPUESTA:

Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental e indispensable contar con la disposicién
inmediata de las unidades mdéviles desde la firma e inicio del contrato. Esta exigencia responde
directamente a la estrategia de atencion en el territorio, la cual constituye un eje estructural y
permanente para el recaudo tributario, y la cultura de servicio al ciudadano en las distintas localidades
de Bogota D.C.

Dada la naturaleza de las funciones misionales de la Secretaria Distrital de Hacienda, la contratacién
exige garantizar la inmediatez, continuidad y oportunidad en la prestacion de los servicios prestados a
la ciudadania. Posterior a la adjudicacién y suscripcion del contrato, la Entidad no puede asumir el riesgo
de retrasos o imprevistos en la consecucion, alistamiento, acondicionamiento o formalizacién de
vehiculos por parte del adjudicatario, por cuanto ello paralizaria o afectaria gravemente la ejecucioén del
componente territorial.

La estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la Entidad contempla un modelo omnicanal que
integra canales presenciales, virtuales, telefénicos, de back office y de despliegue territorial estrategia
gue se desarrolla con las méviles de servicio.

El objeto contractual no se limita exclusivamente a la atenciébn presencial en o a la atencién
telefénicalvirtual, sino que contempla como componente indispensable el Soporte Operativo y Logistico
para la Atencion en Territorio.

La importancia operativa y la demanda del servicio se encuentran detalladamente descritas y
soportadas en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026 numeral 7 -
UNIDADES MOVILES DE ATENCION y complementadas en el Anexo 2 con las cifras historicas de
atencion presencial en unidades moviles y ferias de servicio.

Por tanto, requerir la acreditacion de la disponibilidad en la etapa de seleccion constituye una medida
razonable, objetiva, proporcional y directamente vinculada a la ejecuciobn adecuada del objeto
contractual.
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La Entidad aclara que la exigencia no impone que los oferentes sean propietarios de las unidades
moviles al momento de ofertar, garantizando asi la pluralidad de oferentes y el principio de libre
concurrencia, toda vez que pueden acreditar el requisito de varias maneras como sigue:

e En caso de que los vehiculos sean propios, se acreditard la propiedad mediante la
documentacion correspondiente.

e En caso de que los vehiculos sean alquilados, arrendados o bajo esquema de leasing/aliados
estratégicos, el proponente Unicamente debera acreditar el contrato, convenio, promesa o
documento idoneo que demuestre la disponibilidad efectiva del vehiculo para la ejecucién del
contrato.

Si el adjudicatario enfrenta dificultades comerciales, logisticas o financieras para conseguir o adecuar

los vehiculos una vez firmado el contrato, se configuraria un incumplimiento inmediato del cronograma
de despliegue territorial. La acreditacion previa en fase de evaluacién mitiga la materializacién de este
riesgo.

Por lo expuesto, la exigencia se mantiene conforme a las condiciones establecidas en el Complemento
Pliego de Condiciones.

OBSERVACION No 15:
“3. PONDERACION DE LAS PROPUESTAS

En el numeral 3.6.1. Ponderacién Técnico — Calidad, la Entidad establece como factor de evaluacion
la ubicacién de las instalaciones destinadas a la prestacién del servicio de omnicanalidad, asignando
cinco (5) puntos al proponente cuyas instalaciones se encuentren entre cero (0) y cinco (5) kilbmetros
de la sede principal de la Secretaria Distrital de Hacienda, tres (3) puntos entre seis (6) y nueve (9)
kilometros, dos (2) puntos entre diez (10) y trece (13) kilbmetros y cero (0) puntos cuando la distancia
sea superior a trece (13) kilometros.

Observacioén

Respetuosamente solicitamos a la Entidad revisar y modificar el criterio de ponderacién asociado
exclusivamente a la distancia fisica entre las instalaciones del proponente y la sede principal de la
Secretaria Distrital de Hacienda, toda vez que no se evidencia de manera suficiente la relacién directa,
necesaria y proporcional entre la ubicacién geografica de las instalaciones y la calidad o eficiencia en
la prestacion de un servicio de naturaleza eminentemente tecnoldgica y omnicanal.

En efecto, tratAndose de un servicio de omnicanalidad, la calidad, continuidad y oportunidad de la
operacion dependen principalmente de factores técnicos y operativos tales como la capacidad
tecnolégica, conectividad, disponibilidad de la plataforma, redundancia, continuidad del negocio,
capacidad de atencion, tiempos de respuesta, seguridad de la informacion, infraestructura, gestion de
incidentes y cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), entre otros.
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Por lo anterior, respetuosamente solicitamos a la Entidad explicar y sustentar técnicamente qué ventaja
objetiva y verificable representa para la adecuada ejecucion del contrato que las instalaciones
del contratista se encuentren especificamente dentro de un radio de cero (0) a cinco (5)
kilbmetros de lasede de la Secretaria, frente a instalaciones ubicadas a una distancia superior cuando
el proponente pueda garantizar las mismas condiciones técnicas, operativas, de continuidad y niveles
de servicio exigidos en el proceso.

Lo anterior cobra especial relevancia frente al principio de seleccion objetiva, previsto en el articulo 5
de la Ley 1150 de 2007, conforme al cual los factores de escogencia y calificacion deben permitir
determinar el ofrecimiento mas favorable para la Entidad y guardar correspondencia con los fines que
se buscan satisfacer mediante la contratacion. La Agencia Nacional de Contratacion Publica — Colombia
Compra Eficiente ha reiterado que los factores de escogencia y calificacion deben responder a criterios
objetivos y a la finalidad de la contratacion.

De igual manera, la jurisprudencia del Consejo de Estado ha sefialado que los criterios de seleccién
incorporados en los pliegos deben estar vinculados con las necesidades reales que pretende satisfacer
la Administracion y ser determinantes para la comparacion de los aspectos sustanciales de las ofertas.

En este sentido, consideramos que la asignacién de puntaje con base en rangos de distancia geogréafica
podria introducir una diferenciacion entre oferentes que, por si misma, no necesariamente refleja una
mayor capacidad técnica, operativa o una mejor calidad del servicio, particularmente cuando el
objeto contractual corresponde a servicios de omnicanalidad que pueden ser prestados mediante
infraestructura tecnoldgica, conectividad y mecanismos de continuidad que no dependen de la
proximidad fisica a la sede de la Entidad.

Adicionalmente, la aplicacion de este criterio genera una desventaja objetiva para aquellos operadores
gue cuentan con infraestructura técnicamente adecuada y capacidad suficiente para ejecutar el
contrato, pero cuyas instalaciones se encuentran por fuera del radio establecido, aun cuando puedan
garantizar iguales o superiores condiciones de disponibilidad, seguridad, continuidad y atencion.”

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente eliminar el factor de ponderacién asociado a la
distancia fisica de las instalaciones y sustituirlo por criterios técnicos y operativos directamente
relacionados con la calidad del servicio y con la necesidad que pretende satisfacer la Entidad, tales
como:

. Disponibilidad y continuidad de la plataforma tecnoldgica.

. Capacidad de contingencia y redundancia.

. Tiempos de respuesta y atencion.

. Cumplimiento de ANS.

. Capacidad de procesamiento y atencién simultanea.

. Seguridad de la informacion y proteccion de datos.

. Capacidad de recuperacion ante fallas.

. Capacidad de infraestructura y conectividad.
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. Indicadores de calidad y desempefio de la operacion.

Subsidiariamente, en caso de que la Entidad considere indispensable mantener el criterio de
proximidad, solicitamos que se publique la justificacidén técnica, operativa y/o de gestion del
riesgo que sustenta los rangos de 0-5, 6-9, 10-13 y mas de 13 kilometros, indicando
especificamente qué necesidad contractual se pretende atender con cada rango y cual es la
metodologia utilizada para determinar que una instalacion ubicada, por ejemplo, a cinco (5)
kilbmetros ofrece una ventaja operacional cuantificable frente a otra ubicada a catorce (14)
kilometros.

Finalmente, solicitamos que la Entidad evalle la posibilidad de reemplazar este criterio por
indicadores objetivos de desempefio que permitan comparar efectivamente la calidad de las ofertas
y que, al mismo tiempo, favorezcan la pluralidad de oferentes y la concurrencia efectiva al proceso.

La presente solicitud se formula con el propdsito de que los factores de ponderacion guarden una
relacion directa, objetiva y verificable con las condiciones que realmente determinan la calidad y
adecuada ejecucion del servicio contratado”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) no acoge la solicitud de eliminar ni modificar el factor de
ponderacion ni la escala de distancias. En consecuencia, se ratifica el criterio de ponderacion técnico-
calidad y los rangos de distancia establecidos en el Anexo No. 4 y en el Pliego de Condiciones.

Si bien los servicios de omnicanalidad operan mediante plataformas tecnoldgicas (SaaS, VPN, enlaces
dedicados), el modelo operativo contractual no es exclusivamente virtual. De acuerdo con lo dispuesto
en el numeral 3 del Anexo Técnico No. 1, el contratista debe disponer e integrar dentro de su centro de
operacién presencial hasta tres (3) puestos de trabajo permanentes destinados al equipo de supervision
de la SDH. La operacién se plantea 100% presencial

La atencién al contribuyente del Distrito Capital exige una articulacion presencial, agil e inmediata
durante eventos criticos como vencimientos de calendarios tributarios, picos atipicos de demanda,
calibraciones continuas de canales, auditorias de seguridad de la informacion y verificaciones in situ de
los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS). La proximidad geogréfica a la sede principal de la Entidad
(Av. Carrera 30 # 25-90) garantiza eficiencias de movilidad y tiempos de respuesta oportunos del equipo
institucional y de apoyo a la supervision, reduciendo riesgos operativos. Situacidbn que se viene
desarrollando y aplicando actualmente.

El factor evaluado no constituye un requisito habilitante, ni excluyente que impida la participacion de
proponentes cuyas sedes se ubiquen a distancias superiores; se trata de un criterio de ponderacién de
calidad opcional sustentado en la libertad de configuracion de la Entidad para premiar condiciones que
ofrecen una ventaja funcional cuantificable para la gestion contractual.
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La medicion del perimetro se realiza de manera neutral e igualitaria mediante la aplicacion de
navegacion GPS (Google Maps), aplicando la escala proporcional definida en los pliegos:

De 0 a 5 km: 5 puntos.
De 6 a 9 km: 3 puntos.
De 10 a 13 km: 2 puntos.
Mayor a 13 km: O puntos.

OBSERVACION REALIZADA POR PEDRO ALEXIS ROJAS NIETO, EL DIA 18 DE SEPTIEMBRE DE
2026 A LAS 5:18 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 16:

“OBSERVACION No 1 Numeral 7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION - Cantidad y tiempos de
disponibilidad de las unidades

Solicitamos respetuosamente a la Entidad aclarar y precisar la cantidad definitiva de unidades méviles
requeridas, asi como los tiempos establecidos para la entrega y disponibilidad de cada una de ellas,
toda vez que se evidencia una inconsistencia en la informacién contenida en el numeral 7 del Anexo
Técnico.

En el primer apartado del numeral 7 se indica que, a la firma del acta de inicio, deberan estar disponibles
para su acondicionamiento un (1) vehiculo de carga clase camion, carroceria furgén “Movil Tipo Furgén”
y dos (2) vehiculos de carga clase camioneta, carroceria panel “Moviles tipo Panel’.

Posteriormente, el mismo numeral sefiala que “la entidad requiere en total de cuatro vehiculos de carga
clase camioneta carroceria panel”, indicando ademas que el tercer vehiculo debera estar disponible a
los quince (15) dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio.

Adicionalmente, el numeral 7.2 establece que “se requieren cuatro (4) unidades maéviles” tipo panel.

Por lo anterior, solicitamos a la Entidad definir de manera expresa la cantidad total de unidades maviles
gue deberan ser suministradas durante la ejecucién del contrato y establecer el cronograma de
disponibilidad o entrega de cada una de las unidades, indicando cuéales deberan encontrarse disponibles
a la firma del acta de inicio y cudles podran incorporarse posteriormente, junto con los plazos
correspondientes.

Esta precision es necesaria para que los interesados puedan estructurar adecuadamente sus
propuestas técnicas y econémicas, toda vez que la cantidad de unidades y los tiempos requeridos para
su disponibilidad inciden directamente en los costos de adquisicion o alquiler, acondicionamiento,
personal, mantenimiento, seguros, combustible, operacion y demas componentes asociados a la
ejecucion del servicio.”
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RESPUESTA:

La entidad requiere durante la ejecucidn contractual las méviles de atencion de la siguiente cantidad,
forma y disponibilidad

(1) vehiculo de carga clase camion carroceria furgén Tipo Furgon
(4) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”
A la firma del acta de inicio dispuestas las siguientes moviles

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgén Tipo Furgon
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “méviles tipo panel”

A los 15 dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “mdviles tipo panel”

De acuerdo con la observacion realizada se modifica y aclara en el documento Anexo 1. Anexo Técnico
CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.

Se realiza actualizacion en los numerales

Numeral 7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION
Numeral 7.2 UNIDAD MOVIL TIPO PANEL

OBSERVACION No 17;

“OBSERVACION No. 2 — Numeral 7.2. UNIDAD MOVIL TIPO PANEL - Uso y adecuacion de las
unidades

Solicitamos respetuosamente a la Entidad aclarar cual sera el uso especifico de las unidades méviles
tipo panel requeridas en el numeral 7.2, teniendo en cuenta que el documento establece los diferentes
elementos e implementos que deben acompafiar la operacién de estas unidades, pero no se precisa si
las vans tipo panel seran destinadas como oficinas méviles para la atencién directa de los ciudadanos
o0 si seran utilizadas principalmente como vehiculos de transporte y carga de los implementos requeridos
para la prestacion del servicio.

En caso de que las unidades tipo panel sean requeridas como oficinas méviles de atencién, solicitamos
aclarar si dentro de cada vehiculo deberan disponerse y acondicionarse puestos de trabajo, escritorios,
sillas, equipos tecnoldgicos y demas elementos necesarios para que el personal pueda desarrollar la
atencion al ciudadano al interior de la unidad, asi como las condiciones técnicas y de distribucion
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requeridas para dicho acondicionamiento.

Por otra parte, si las unidades tipo panel seran destinadas Unicamente al transporte y almacenamiento
de los implementos y elementos relacionados en el numeral 7.2, solicitamos precisar que estas no
requieren un acondicionamiento interior como oficina movil ni puestos de trabajo para atencion al
ciudadano.

Esta aclaracion resulta necesaria para determinar el alcance real del acondicionamiento de las
unidades, la distribucion interior, los requerimientos eléctricos y tecnoldgicos, mobiliario, personal y
demas costos asociados, y asi garantizar gue los oferentes puedan estructurar sus propuestas técnicas
y econdémicas de manera adecuada y bajo las mismas condiciones.

RESPUESTA:

El uso de Las moviles tipo panel en el desarrollo contractual son usadas como medio de reconocimiento
de la entidad, ya que deben ir identificadas con los logos institucionales y brandeadas totalmente, dentro
de las moviles no es obligatorio que estén acondicionadas para prestar servicio, y transportaran los
elementos solicitados, para ser ubicadas en los sitios definidos para la atencién. El contratista podra
acondicionar para servicio al interior de las moviles, como minimo debera cumplir las condiciones
definidas en el numeral 7.2 UNIDAD MOVIL TIPO PANEL.

OBSERVACION No 18:
“OBSERVACION No. 3 Requisitos de experiencia — Inclusion de codigos UNSPSC

Teniendo en cuenta el alcance del presente proceso y, particularmente, que dentro de las obligaciones
se contempla la operacién y puesta en funcionamiento de unidades moviles de atencion, asi como la
utilizacion de equipos tecnolégicos, conectividad, actividades de promocion, publicidad y demas
componentes asociados al modelo de atencidn, solicitamos respetuosamente a la Entidad considerar la
inclusion de codigos UNSPSC adicionales dentro de los codigos habilitantes para la acreditacion de
experiencia.

Lo anterior, con el propésito de que los requisitos de experiencia guarden correspondencia con la
naturaleza integral del objeto contractual y permitan la participacion de empresas que cuentan con
experiencia demostrable en la operacion de unidades moviles y en los diferentes componentes técnicos,
tecnolégicos y logisticos requeridos.

En este sentido, sugerimos considerar la inclusion de los siguientes cédigos UNSPSC:

25101500 Vehiculos de pasajeros

25101900 Vehiculos especializados o de recreo

43211500 Computadores
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43211600 Accesorios de computador

43221700 Equipo fijo de red y componentes

43222600 Equipo de servicio de red

80101600 Gerencia de proyectos

80141600 Actividades de venta y promocion de negocios
82101600 Publicidad difundida

82101800 Servicios de agencia de publicidad

Consideramos que la inclusion de estos codigos permitiria que la acreditacion de experiencia tenga una
mayor correspondencia con los diferentes componentes que integran el objeto del proceso,
especialmente aquellos relacionados con unidades moviles, soluciones tecnoldgicas, equipos de
coémputo, conectividad, gestién y operacion de proyectos, promocion y publicidad.

Adicionalmente, teniendo en cuenta que el pliego contempla como requisito que al menos uno de los
contratos acreditados incluya una unidad movil tipo vehiculo automotor de pasajeros o de carga y
soporte logistico a personas, consideramos pertinente que los cédigos relacionados con vehiculos
especializados y unidades mdviles sean contemplados dentro de las alternativas para acreditar la
experiencia requerida.

Esta solicitud busca ampliar las alternativas para acreditar experiencia directamente relacionada con el
objeto y alcance del proceso, sin afectar la capacidad de la Entidad para verificar que los contratos
aportados correspondan efectivamente a actividades similares a las que seran ejecutadas.

Por lo anterior, solicitamos a la Entidad evaluar y considerar la inclusion de los codigos anteriormente
relacionados dentro del listado de codigos UNSPSC aceptados para la acreditacién de experiencia.

RESPUESTA:

La entidad determina que de acuerdo a los codigos seleccionados corresponden a los necesarios para
verificar la idoneidad técnica requerida.

La Entidad define entre el objeto del contrato y los componentes de apoyo indispensables para el
desarrollo de los objetivos y misionalidad de la entidad acreditar esta experiencia garantiza la capacidad
de gestion integral.

Sobre la solicitud la entidad se permite informar que los cédigos ya definidos se consideran los
principales por el objeto y desarrollo contractual, no se adicionan o modifican los codigos definidos.

OBSERVACION No 19:
“OBSERVACION 4. Solicitud de audiencia de aclaraciéon

Numeral 1.7 — Audiencia de aclaracion del pliego: El pliego contempla la posibilidad de realizar audiencia
de aclaracion a solicitud de parte y reconoce que, por la complejidad de las inquietudes, estas pueden
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requerir analisis por parte de la Entidad.

Teniendo en cuenta la complejidad técnica, operativa, econémica y contractual del presente proceso,
solicitamos respetuosamente a la Entidad realizar la audiencia de aclaracién del pliego de condiciones,
con el fin de resolver de manera conjunta las inquietudes de los interesados y garantizar una adecuada
estructuracion de las ofertas.

Esta solicitud se formula de conformidad con lo previsto en el numeral 1.7 del pliego y en el marco de
los principios de transparencia y seleccion objetiva que rigen la contratacion estatal.

Se solicita programar y realizar la audiencia de aclaracién del pliego de condiciones.”
RESPUESTA:

Nos permitimos informar que el manejo de la audiencia, se realizara de acuerdo a lo definido en el
documento Complemento Pliego de Condiciones numeral 7 AUDIENCIA DE REVISION DE
ASIGNACION DE RIESGOS PREVISIBLES Y AUDIENCIA DE ACLARACION DEL PLIEGO DE
CONDICIONES, segun lo dispone el numeral 4° del articulo 30 de la Ley 80 de 1993, modificado por el
articulo 220 del Decreto 0019 de 2012, en concordancia con lo sefialado en el articulo 2.2.1.2.1.1.2. del
Decreto 1082 de 2015.

Finalmente, se recomienda a todos los interesados estar pendientes del SECOP |l y revisar el
Anexo No. 13 Instructivo Teams SDH-LP-001-2026, el cual contiene las reqglas para participar en
las audiencias

OBSERVACION No 20:
“OBSERVACION 5. Publicacion de respuestas por escrito

El pliego establece que algunas respuestas podran darse verbalmente durante la audiencia y otras
posteriormente por escrito.

Con el fin de garantizar igualdad de condiciones y que todos los interesados cuenten con la misma
informacion para estructurar sus ofertas, solicitamos que todas las respuestas y aclaraciones que se
otorguen durante la audiencia sean posteriormente consolidadas y publicadas por escrito en SECOP |II.

Lo anterior permitira que las precisiones efectuadas por la Entidad sean conocidas de manera uniforme
por todos los potenciales oferentes.

Publicar en SECOP Il la totalidad de las respuestas y aclaraciones definitivas derivadas de la audiencia.”

RESPUESTA:
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Una vez revisadas y analizadas sus observaciones, se le precisa al observante que, en la Audiencia de
Riesgos, se trataran temas relacionadas con el Complemento Pliego de Condiciones y la matriz de
riesgos. Sin embargo, todas las observaciones a realizar al Complemento Pliego de Condiciones deben
realizarse por escrito

Del mismo modo, se precisa que las respuestas a las observaciones, seran resueltas motivadamente
por la entidad y publicadas en SECOP II

OBSERVACION No 21:
“OBSERVACION 6. Fecha de expedicion de las certificaciones de experiencia

El pliego establece que las certificaciones deben tener una fecha maxima de expedicion de treinta (30)
dias calendario anteriores al cierre.

Solicitamos respetuosamente reconsiderar la exigencia de que las certificaciones de experiencia hayan
sido expedidas dentro de los treinta (30) dias anteriores al cierre del proceso.

La experiencia corresponde a un hecho derivado de contratos efectivamente ejecutados y su existencia
no se modifica por la fecha de expedicion de la certificacion. Adicionalmente, el propio pliego permite
acreditar y complementar la informacion mediante contratos, actas de inicio, terminacion, liquidacion,
recibo final y deméas documentos expedidos por el contratante.

Consideramos que limitar la fecha de expedicibn de un documento histérico puede restringir
innecesariamente la participacion de oferentes que cuentan con experiencia plenamente verificable, sin
aportar un elemento adicional para acreditar su existencia.

En atencion a los principios de pluralidad de oferentes, transparencia y seleccién objetiva, solicitamos
permitir certificaciones independientemente de su fecha de expedicion, siempre que permitan verificar
el cumplimiento de la experiencia exigida.”

Por consiguiente, solicitamos eliminar el limite de 30 dias para la expedicién de las certificaciones de
experiencia.

RESPUESTA:

Nos permitimos aclarar que las solicitudes de certificaciones con una fecha maxima de treinta (30) dias
calendario anteriores a la prevista para el cierre del proceso de seleccion, se refieren a los numerales

CRITERIOS DIFERENCIALES NOTA 1,2Y 3

En caso que el proponente tenga la calidad de emprendimiento y empresa de mujeres, debera acreditar
las condiciones vy allegar los documentos establecidos en el articulo 3 del Decreto 1860 de 2021 que
adiciond el articulo 2.2.1.2.4.2.14 al Decreto 1082 de 2015. Definicién de emprendimientos y empresas

de mujeres.

5 G O
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Las certificaciones deben expedirse bajo la gravedad del juramento con una fecha maxima de treinta
(30) dias calendario anteriores a la prevista para el cierre del proceso de seleccion.

Por lo anterior, su interpretacidén no es correcta, toda vez que los 30 dias no aplican para los certificados
de experiencia.

OBSERVACION No 22:
“OBSERVACION 7. Porcentaje de estampillas

El pliego establece estampillas 1,1% Universidad Distrital, 0,5% Pro Cultura, 2% Pro Persona Mayor y
0,5% Universidad Pedagdgica Nacional.

De acuerdo con los porcentajes establecidos en el numeral 5.23, entendemos que las estampillas
representan en conjunto un 4,1% del valor del contrato.

Teniendo en cuenta que este costo debe ser considerado en la estructuracién de los precios unitarios,
solicitamos a la Entidad confirmar si nuestro entendimiento es correcto y, adicionalmente, indicar sobre
gué base se debe calcular dicho porcentaje para efectos de la oferta econdmica.

Solicitamos confirmar el porcentaje total de estampillas del 4,1% y la base gravable aplicable para su
calculo.

RESPUESTA:

El pago de las estampillas correspondientes: 1,1% Universidad Distrital, 0,5% Pro Cultura, 2% Pro
Personas Mayores y 0,5% Universidad Pedagoégica Nacional, el cual conforma un total del 4,1%. Dicho
porcentaje se calculara sobre la base gravable del valor bruto del contrato, entendida como el monto
total de la oferta econdmica presentada sin incluir IVA, ni otros impuestos nacionales.

El recaudo podréa efectuarse proporcionalmente sobre cada pago, siempre calculado sobre el valor bruto
de cada desembolso. El oferente debera incorporar este costo en la estructuracién de los precios
unitarios de su propuesta econdmica, de manera que la oferta refleje el costo real incluyendo estas
obligaciones tributarias distritales.

La Secretaria Distrital de Hacienda realiza el descuento directamente mediante retenciéon en el momento
en que efectla cada pago.

OBSERVACION No 23:
“OBSERVACION 8. Reajuste de precios para la vigencia 2027

Solicitamos respetuosamente reconsiderar la disposicion segun la cual los precios ofertados no tendran
reajuste por cambio de vigencia.
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El proceso contempla una ejecucion mayoritariamente en 2027 y corresponde a un servicio donde en
Su mayoria interviene recurso humano. Por tanto, los costos laborales estaran sujetos al incremento del
SMMLYV que determine el Gobierno Nacional, situacion que no puede ser desconocida al momento de
estructurar los precios.

Adicionalmente, el mismo pliego establece que la oferta debe contemplar los incrementos del salario
minimo legal y del IPC, y sefiala que los valores correspondientes a 2027 seran actualizados a precios
corrientes.

En consecuencia, solicitamos que los precios sean estructurados a valores de 2026 y que para la
vigencia 2027 se permita la actualizacion correspondiente al incremento del SMMLYV, y para los demas
componentes que corresponda, el IPC.

Agradecemos su aclaracion frente a esta solicitud.”
RESPUESTA:

El documento ESTUDIO DE PREPUESTO SDH-LP-0001-2026, contiene las cantidades proyectadas
por mes desde el inicio de la ejecucion presupuestal para los afios 2026 y 2027, asi como los costos
individuales por servicio proyectados por cada servicio.

Se realizo un estudio de mercado previo, con el cual se establecieron los precios para los afios 2026 y
2027, que contemplan los factores mencionados.

Los valores proyectados para la vigencia 2026, indexados con un incremento del 4.25% correspondiente
al IPC, en linea con el supuesto macroecondémico establecido por la entidad para la proyeccion de los
valores en 2027.

De acuerdo con el pliego de condiciones preliminar el proponente debe tener en cuenta al establecer
sus precios, que la ejecucion se llevara a cabo mayormente durante 2027, y que los precios no tendran
reajuste por cambio de vigencia.

El contrato opera bajo la modalidad de monto o bolsa asignada, por lo cual los pagos y ejecuciones se
realizan de manera proporcional a las necesidades reales que se presenten y sean efectivamente
ejecutadas.

OBSERVACION No 24:

“OBSERVACION 9. Fecha estimada de inicio del contrato

El pliego establece una duracion de siete (7) meses contados a partir del acta de inicio, previa
aprobacion de garantias y expedicion del registro presupuestal.

Solicitamos a la Entidad informar la fecha estimada de inicio de la ejecucion contractual, teniendo en
cuenta que esta informacion es necesaria para estructurar adecuadamente los costos de personal,
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contratacion, implementacion, infraestructura, tecnologia y demas recursos requeridos para la puesta
en operacion del servicio

RESPUESTA:

Una vez revisada su observacion, el Cronograma publicado en la plataforma Secop |l
SDH-LP-0001-2026, establece como fecha programada para el 3 de noviembre de 2026 y posterior a
la aprobacién de las garantias, se procede a la firma del acta de inicio, las fechas dependeran de la
formalizacion del contrato por parte del contratista seleccionado.

Aproximadamente entre el 5y 10 de noviembre de 2026 se estarian iniciando actividades.
OBSERVACION No 25:

“OBSERVACION 10. Distribucién de la ejecucion entre 2026 y 2027

El presupuesto esta distribuido en $5.500.687.554 para 2026 y $19.416.119.479 para 2027.

Teniendo en cuenta que el presupuesto se encuentra distribuido entre las vigencias 2026 y 2027 y que
el plazo de ejecucion es de siete (7) meses a partir del acta de inicio, solicitamos aclarar cuantos meses

de ejecucién se proyectan para cada vigencia.

Esta informacién es necesaria para estructurar adecuadamente los costos de personal, operacion y
demas componentes de la oferta econémica.

RESPUESTA:

Segun la respuesta anterior, la fecha programada para el inicio del contrato es entre el 5y 10 de
noviembre de 2026, la duracién del contrato sera aproximadamente de 7 meses.

OBSERVACION REALIZADA POR SYNERJOY BPO SAS, EL DIA 18 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A
LAS 5:20 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 26:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026

Seccién/Numeral 2.3.2 — Capacidad financiera

Péagina 28

Tema/Requisito

Nivel de endeudamiento

<70%
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Pregunta/Solicitud

Solicitamos a la Entidad revisar y ampliar el nivel maximo de endeudamiento admisible, o publicar la
metodologia y muestra sectorial utilizada para fijar el 70%, indicando percentiles y nimero de
potenciales oferentes habilitados. Subsidiariamente, evaluar un umbral que preserve pluralidad sin
afectar la solvencia requerida

Justificacion

El contrato tiene pagos mensuales y ejecucion de siete meses; la solvencia se analiza ademas con
liquidez, cobertura y capital de trabajo.

RESPUESTAS OBSERVACIONES 26 Y 27:

Con el fin de atender la observacién de caracter financiero y organizacional planteada por el posible
proponente arriba sefialado, La Entidad no acepta las observaciones y considera oportuno precisar lo
siguiente:

Todos los requerimientos de caracter financiero y organizacional solicitados para el presente proceso,
han sido estructurados de conformidad con las reglas vigentes en materia contable y de contratacion,
en especial el nuevo marco normativo de las normas internacionales de informacion financieras (NIIF)
y el Decreto 1082 de 2015, asi como los lineamientos dados en el “Manual para determinar y verificar
los requisitos habilitantes en los Procesos de Contratacion” expedido por la Agencia Nacional de
Contratacién Publica — Colombia Compra Eficiente; con el fin de garantizar la solvencia econémica y
patrimonial de los interesados en participar eventualmente en el presente proceso de seleccion.

Se aclara que, efectivamente la Secretaria realizé un estudio del sector del cual hace parte el presente
proceso y dentro de las perspectivas analizadas esta el comportamiento financiero y organizacional de
las empresas que componen el sector y estos datos son el punto de partida para determinar los
indicadores del proceso, pero no necesariamente deben ser los mismos.

Igualmente, se informa que los criterios de capacidad financiera y de capacidad organizacional que se
solicitan para cada proceso de seleccion en particular, son el resultado de la utilizacion de herramientas
estadisticas que permiten determinar los requerimientos financieros y organizacionales teniendo en
cuenta diferentes variables como: el objeto a contratar, el presupuesto, la forma de pago, la duracion
del contrato, el nicho de mercado identificado en el estudio del sector, entre otras variables.

Teniendo en cuenta que en la muestra de los estados financieros de las empresas del sector se
identificaron datos atipicos, se procedié a “normalizar’ la muestra, excluyendo dichos indicadores con
el fin de evitar distorsiones al calcular las medidas de tendencia central. Para normalizar la muestra se
utiliza el criterio del rango intercuartilico propuesto en la Guia de Elaboracion de Estudios del Sector de
Colombia Compra Eficiente para el manejo de datos atipicos. Este criterio “permite entender entre
cuales valores se ubica la mitad de los datos en la parte central de la distribucién”. De acuerdo con lo
descrito en la Guia, la metodologia para calcular este promedio consiste en descartar aquellos datos
gue sean inferiores al primer cuartil (Q1) menos el 150% del rango intercuartilico y todo valor que sea
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mayor al tercer cuartil (Q3) mas el 150% del rango intercuartilico. Una vez excluidos los datos atipicos
se obtiene la muestra normalizada y se calcula el promedio con esta muestra.

Asi mismo, se precisa al posible proponente, que la Entidad realiz6 una nueva revision a los valores
obtenidos en los indicadores, los cuales son producto de la verificacién de las cifras financieras de
Empresas que han prestado este mismo servicio para la Entidad en otros procesos de afios anteriores
y para otras entidades publicas, la cual se hace a través de la plataforma de CONFECAMARAS RUES.

Dicha revision reporta que, con los indicadores solicitados se favorece la pluralidad de oferentes y le
permite a la Entidad contar y garantizar que en igualdad de condiciones se presenten en el proceso de
contratacion todos los interesados en participar en concordancia con su respectiva situacion financiera,
con miras garantizar la solvencia econémica de los participantes; y ademas, sin excluir ni limitar la
participacion plural de oferentes ni violar el principio de libre concurrencia, dando aplicacién a los
lineamientos establecidos en las normas vigentes.

Por lo anteriormente expuesto, no se acepta las observaciones y se mantienen los indicadores
financieros y organizacionales establecidos para el proceso:

Criterio Capacidad Financiera:

INDICADOR REQUERIMIENTO
indice de Liquidez >1.30
Nivel de Endeudamiento < 70%
Razén de cobertura de Intereses =1.20
0,
Capital de Trabajo 2 35% del valor del
presupuesto
Criterio Capacidad Organizacional
INDICADOR REQUERIMIENTO
Rentabilidad sobre patrimonio =0.04
Rentabilidad sobre activos 20.02

De otra parte, se aclara al posible proponente que Podran participar en el presente proceso las personas
naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, individualmente o asociadas en consorcio 0 unién
temporal, conformadas en los términos establecidos en la Ley 80 de 1993 y en el pliego de condiciones
del presente proceso.
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OBSERVACION No 27:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026

Seccién/Numeral 2.3.2 — Capacidad financiera
Pagina 28

Tema/Requisito
Capital de trabajo 235% del presupuesto

Pregunta/Solicitud

Solicitamos revisar el porcentaje de capital de trabajo exigido y justificar técnicamente su
correspondencia con el maximo déficit de caja esperado del contrato. Se solicita considerar como base
el flujo operativo/periodicidad de pago y no exclusivamente un porcentaje del presupuesto total de dos
vigencias.

Justificacién

El propio pliego sefiala cantidades estimadas y pagos por precios unitarios; exigir 35% del presupuesto
puede superar la necesidad real de financiacion del ciclo mensual.

RESPUESTA:

Ver respuesta anterior.

OBSERVACION No 28:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026

Seccién/Numeral 2.3.2 — Proponentes plurales
Pagina 25-31

Tema/Requisito
Célculo agregado sin ponderacion por participacion

Pregunta/Solicitud
Solicitamos confirmar expresamente que liquidez, endeudamiento, cobertura, capital de trabajo, ROE y

ROA de consorcios/UT se calcularan mediante las férmulas de composicién agregada indicadas en los
numerales 2.3.2 y 2.3.3.1, sin ponderacion por porcentaje de participacion.
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Justificacion

Esta precisibn es necesaria para estructurar porcentajes y responsabilidades de una eventual UT y
evitar interpretaciones diferentes durante la evaluacion.

RESPUESTA:

Con el fin de atender la observacion de caracter financiero planteada por el posible proponente arriba
sefialado, La Entidad considera oportuno precisar lo siguiente:

La entidad ha dispuesto en el documento de complemento al pliego de condiciones el numeral “2.3.2
VERIFICACION CAPACIDAD FINANCIERA Y CAPACIDAD ORGANIZACIONAL:” la metodologia
para el calculo de los indicadores financieros y organizacionales para los casos en que el proponente
sea figura asociativa plural. Alli, dentro de este humeral se han desarrollado las formulas a tener en
cuenta para cada uno de los indicadores a evaluar.

OBSERVACION No 29:

“‘Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026
Seccion/Numeral 2.4.1 — Experiencia

Pagina 33-35

Tema/Requisito
Combinacion de cédigos UNSPSC obligatorios

Pregunta/Solicitud

Solicitamos permitir que la experiencia se acredite mediante contratos relacionados con el objeto y
alcance funcional, sin convertir los cédigos 80141900 y 84121600/84121800 en condiciones obligatorias
individuales; alternativamente, permitir su acreditacién por aliado/subcontratista especializado sin
afectar la experiencia principal del proponente.”

Justificacion
La combinacion obligatoria puede restringir oferentes especializados en BPO/Contact Center aunque

tengan experiencia materialmente equivalente. Los componentes de ferias y recaudo son frentes
complementarios dentro de un objeto integral

RESPUESTA:
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Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la Secretaria Distrital
de Hacienda de Bogotéa contempla diferentes canales de atencion presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las méviles de servicio son fundamentales en el desarrollo de
esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de
los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizardn y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

“El servicio se prestara a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestién de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participacion de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefonica/virtual.

Por lo expuesto, se evidencia como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la
Atencién en Territorio, el cual exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las
distintas localidades de Bogota D.C, toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacion
presencial o telefonica, sino que contempla la operacién logistica.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Tecnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adiciond en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

Las ventanillas bancarias integran la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria por lo que la se
solicitan los cédigos correspondientes demostrables en el desarrollo de esta actividad.

La experiencia solicitada en el c6digo UNSPSC 80141900 y 84121600/84121800, se mantiene como
requisito de experiencia habilitante.

La experiencia habilitante sera evaluada conforme a la regla expresamente establecida en el pliego de
condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la experiencia acreditada por sus integrantes, siempre
gue se cumplan los requisitos alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacion de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las experiencias.
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Podran ser acreditados mediante la experiencia aportada por uno o varios integrantes del consorcio o
unién temporal, siempre que, en conjunto, el proponente plural cumpla con las condiciones minimas
exigidas en el pliego de condiciones.

Por lo que no se contempla su acreditacién por aliado o subcontratista.

OBSERVACION No 30:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES

SDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.4.1 — Experiencia

Pagina 34

Tema/Requisito
Contratacién minima de 200 personas

Pregunta/Solicitud
Solicitamos precisar la metodologia de acreditacion de las 200 personas
Justificacion

Sin una regla objetiva no es posible determinar de manera uniforme el cumplimiento ni preparar el
soporte.

RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicion solicitada en el documento pliego de condiciones.
v) Experiencia especifica- Contratacion de minimo 200 personas para atencion ciudadana (presencial,

telefénica o virtual). Por lo menos uno (1) de los contratos debe acreditar la contratacion de 200
personas en los canales dispuestos.

Ver Complemento Pliego de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 31:

“‘Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026
Seccién/Numeral 2.4.1 — Experiencia
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Pagina 34

Tema/Requisito

Tiempo =210 meses y equipos/conectividad

Pregunta/Solicitud

Solicitamos aclarar si el plazo minimo de 10 meses aplica a cada uno de los seis contratos, a por lo
menos uno, o al conjunto de experiencia, y si equipos de computo/conectividad deben constar en ese
mismo contrato.

Justificacion

Es indispensable conocer la unidad de acreditacion para seleccionar correctamente los contratos y
evitar interpretaciones restrictivas

RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicion solicitada:

vi) Por lo menos uno (1) de los contratos debe tener experiencia con equipos de computo y conectividad
y su ejecucion no debe ser inferior a 10 meses.

Ver Complemento Pliego de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 32:

“‘Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026
Seccién/Numeral 2.4.1 — Experiencia

Pagina 34

Tema/Requisito
Lista de canales omnicanales

Pregunta/Solicitud

Solicitamos confirmar si la expresion '‘como' es enunciativa y basta acreditar una combinacion
representativa de canales, o0 si se exige que un Unico contrato contenga simultaneamente todos los
canales enumerados.

Justificacién

Los canales evolucionan y pueden prestarse bajo combinaciones equivalentes; la precisiébn mejora
comparabilidad de la experiencia.
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RESPUESTA:

Segun la condicién definida vi) Omnicanalidad. Al menos un contrato debe incluir servicios como
llamadas inbound/outbound, videollamadas, ferias virtuales, WhatsApp, redes sociales. Se contempla
gue se debe evidenciar con algunos de estos servicios mencionados.

La Entidad se permite aclarar que, para los proponentes plurales constituidos como consorcios o
uniones temporales, la experiencia habilitante ser4 evaluada conforme a la regla expresamente
establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la experiencia acreditada por
sus integrantes, siempre que se cumplan los requisitos alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los c6digos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacién de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Por lo que no se contempla su acreditacion por aliado o subcontratista.
OBSERVACION No 33:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES

SDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.4.1 —Soporte logistico

Pagina 34

Tema/Requisito
Experiencia obligatoria en eventos presenciales

Pregunta/Solicitud

Solicitamos permitir que este componente complementario se acredite mediante contrato
independiente, integrante de estructura plural o aliado especializado, sin exigir que forme parte de la
experiencia principal BPO.

Justificacion

El objeto integra mdultiples especialidades; exigir que un operador BPO haya ejecutado directamente

logistica de eventos puede reducir pluralidad sin aportar proporcionalmente a la capacidad del nucleo
de atencion.

RESPUESTA:
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Una vez analizada la observacion, la Entidad se permite aclarar que, para los proponentes plurales
constituidos como consorcios o0 uniones temporales, la experiencia habilitante ser4 evaluada conforme
a la regla expresamente establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la
experiencia acreditada por sus integrantes, siempre que se cumplan los requisitos alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los codigos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacién de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la secretaria de
hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencién presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las moviles y ferias de servicio son fundamentales en el
desarrollo de esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el
cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito
solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

“El servicio se prestard a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestién de la entidad con soluciones
técnicas y tecnolbgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participaciéon de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacién presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefénica/virtual.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
6 FERIAS PRESENCIALES se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adiciond en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

OBSERVACION No 34:

“Documento de referencia

PLIEGOS PRELIMINARES
SDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.4.1 — Otros habilitantes
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Tema/Requisito
Experiencia previa con unidad movil

Pregunta/Solicitud

Solicitamos permitir acreditar la capacidad mediante experiencia del integrante/aliado que ejecutara el
componente o mediante disponibilidad contractual y experiencia equivalente en operacion
logistica/mévil, sin exigir que el operador principal BPO haya tenido previamente esa obligacion
especifica.

Justificacién

La unidad mévil es un componente logistico especializado y su capacidad puede demostrarse con
disponibilidad, experiencia del proveedore especializado y requisitos técnicos verificables.

RESPUESTA:

Una vez analizada la observacion, la Entidad se permite aclarar que, para los proponentes plurales
constituidos como consorcios o0 uniones temporales, la experiencia habilitante sera evaluada conforme
a la regla expresamente establecida en el pliego de condiciones, esto es, mediante la sumatoria de la
experiencia acreditada por sus integrantes, siempre que se cumplan los requisitos alli previstos.

En ese sentido, la exigencia consiste en que cada integrante del proponente plural debe acreditar por
lo menos un (1) contrato registrado con alguno de los c6digos UNSPSC requeridos y aportar experiencia
en valor para la acreditacién de la experiencia del proponente, no implica que cada miembro deba
acreditar individualmente la totalidad de las condiciones de experiencia especifica exigidas en el
proceso.

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la secretaria de
hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencién presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las moéviles y ferias de servicio son fundamentales en el
desarrollo de esta estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el
cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito
solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

“El servicio se prestard a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,

operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestion de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participacion de los

5 G O
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ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefonica/virtual.

Por lo anterior, guarda una relacion directa, proporcional y necesaria con la naturaleza del contrato, que
se evidencia en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.pdf numeral
7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION se describe el servicio y relevancia en el proceso.

Como complemento, se adicion6 en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moéviles y ferias.

OBSERVACION No 35:

“Documento de referencia

Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico /Pliegos preliminares
Seccion/Numeral 2.4.1 — Otros habilitantes / Anexo Técnico 7

Pagina 35/109-113

Tema/Requisito
Numero y disponibilidad de unidades moviles

Pregunta/Solicitud

Solicitamos aclarar: (i) cuantos vehiculos deben acreditarse documentalmente con la oferta; (ii) cuantos
deben estar disponibles a la firma del acta de inicio; (iii) cronograma exacto de incorporacién de los
cuatro panel; y (iv) si se aceptan cartas de intencién/promesas de arrendamiento sujetas a adjudicacion.

Justificacién

La adquisicion o alquiler anticipado de activos antes de adjudicacion genera costos y barreras; ademas,
las redacciones deben ser consistentes para cotizar.

RESPUESTA:

La entidad requiere durante la ejecucién contractual las moviles de atencion de la siguiente cantidad,
forma y disponibilidad

(1) vehiculo de carga clase camion carroceria furgén Tipo Furgon
(4) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “mdviles tipo panel”
A la firma del acta de inicio dispuestas las siguientes moviles

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgén Tipo Furgén
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A los 15 dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”

De acuerdo con la observacion realizada se modifica y aclara en el documento Anexo 1. Anexo Técnico
CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.

Se realiza actualizacion en los numerales

Numeral 7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION
Numeral 7.2 UNIDAD MOVIL TIPO PANEL

Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental contar con la disposicién inmediata de las
unidades moviles desde la firma del contrato, en atencién a su misionalidad de recaudo de impuestos y
a la estrategia de atencion territorial, la cual debe mantenerse de manera permanente durante todo el
afio.

La exigencia de disponibilidad de los servicios responde a la necesidad de garantizar la inmediatez en
la ejecucion de las funciones misionales, asegurando la prestacion agil y oportuna orientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

El cumplimiento del requisito debe realizarse de acuerdo a lo dispuesto en el documento PLIEGOS
PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026 OTROS REQUISITOS HABILITANTES, numeral ii.

En caso que los vehiculos sean alquilados, se debera acreditar el contrato, convenio u otro documento
con el gue demuestre la disponibilidad del vehiculo.

Por lo anterior se confirma el requisito observado.

OBSERVACION No 36:

“Documento de referencia
PLIEGOS PRELIMINARESSDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.4.1 — Otros habilitantes
Pagina 35
Tema/Requisito

Convenio vigente con entidad recaudadora aprobada
Pregunta/Solicitud
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Solicitamos publicar el listado vigente de entidades recaudadoras aprobadas y permitir acreditar carta
de intencién, acuerdo condicionado a adjudicacion o compromiso vinculante, formalizando el convenio
definitivo antes del inicio de la operacion

Justificacién

Solicitamos publicar el listado vigente de entidades recaudadoras aprobadas y permitir acreditar carta
de intencién, acuerdo condicionado a adjudicacion o compromiso vinculante, formalizando el convenio
definitivo antes del inicio de la operacion”

RESPUESTA:
Se aclara 'y complementa la condicion solicitada en: OTROS REQUISITOS HABILITANTES numeral V:

V) Con la propuesta se debera presentar un acuerdo o convenio vigente con una entidad recaudadora
aprobada por la secretaria Distrital de Hacienda, para habilitar ventanillas bancarias extendidas y
corresponsales bancarios en los puntos que sean requeridos por la entidad.

Las entidades bancarias recaudadoras autorizadas son:

Bancolombia

Banco de Bogota
Davivienda

Banco de Occidente
Av Villas

BBVA

El convenio debe encontrarse vigente debido a la necesidad inmediata por parte de la entidad de realizar
el recaudo de impuestos en las ventanillas ya dispuestos en los puntos de atencidn especializada y las
ventanillas en la red SuperCade.

Ver Complemento Plieqgo de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 36A:

“Documento de referencia
PLIEGOS PRELIMINARESSDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.4.1 — Cuantia
Pégina 35

Tema/Requisito Sumatoria ~100% del presupuesto
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Pregunta/Solicitud

Solicitamos justificar la proporcionalidad de la cuantia frente al plazo de siete meses y al caracter de
bolsa con cantidades no garantizadas, y considerar una reduccion del porcentaje o una base asociada
al valor efectivamente esperado de ejecucion.

Justificacion

La experiencia debe ser proporcional al riesgo y magnitud efectiva. El presupuesto es un techo de
dos vigencias y no representa consumo garantizado”

RESPUESTA:

Desde la secretaria de hacienda se tiene proyectado ejecutar el 100% del valor del presupuesto en el
contrato, por lo que la condicion referente al numeral vii) Por lo menos uno de los contratos debe tener
una cuantia igual o superior al 50% del valor del presupuesto oficial estimado al presente proceso, se
confirma teniendo en cuenta la cuantia del proceso y la capacidad que se requiere para ejecutarlo.

Si bien el presupuesto asignado corresponde a un valor maximo agotable, la estimacion del
Presupuesto Oficial para el periodo de siete (7) meses aproximadamente responde a un estudio técnico
de demanda de servicios de alta operatividad y concurrencia.

La exigencia garantiza que el proponente posea la capacidad operativa, financiera y logistica para
atender volimenes de atencion e infraestructura de gran escala en un periodo concentrado de tiempo.
Resulta proporcionado y directamente relacionado con la complejidad de la operacion requerida por la
entidad, asegurando la continuidad del servicio y la mitigacién del riesgo operativo.

OBSERVACION No 37:

“Documento de referencia
PLIEGOS PRELIMINARESSDH-LP-0001-2026

Seccion/Numeral 2.5 — Oferta economica

Péagina 42-43

Tema/Requisito Cantidades estimadas y bolsa

Pregunta/Solicitud Solicitamos informar cantidades minimas garantizadas o, en su defecto, el
mecanismo de reconocimiento de costos fijos/capacidad minima exigida cuando el consumo real sea

inferior a la estimacion. Asimismo, precisar el dimensionamiento minimo obligatorio al inicio

Justificacién
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Sin un piso de consumo, el contratista puede estar obligado a mantener capacidad fija sin recuperacion
suficiente a través de unidades consumidas”

RESPUESTA:

Segun lo definido en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.
Numeral 14. ETAPAS DEL PROYECTO se definen los tiempos planeados en el proceso de inicio del
contrato.

En el documento ESTUDIO DE PREPUESTO DEFINITIVO SDH-LP-0001-2026 contiene las
cantidades proyectadas por mes desde el inicio de la ejecucién presupuestal.

Con el desarrollo contractual la entidad no garantiza cantidades minimas para los servicios, debido a
su modelo de servicio que se adapta a las demandas de servicio presentadas, durante el desarrollo del
calendario tributario, desde la entidad y en coordinacion con el contratista se informara de los cambios
y ajustes de personal.

Igualmente es importante aclarar que desde la entidad no existe ninglin reconocimiento 0 compensacion
econdmica en los casos en que las cantidades resulten inferiores a la estimacién del presupuesto.

La proyeccion de la ejecucion es consumir la totalidad de los recursos asignados.
Se realiza la aclaracion en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.
en el numeral 5.1 NECESIDADES DEL SERVICIO, sobre los tiempos y definicién para cubrir personal

solicitado.

OBSERVACION REALIZADA POR INNOVATECH IT S.A.S - BPO HAPPIFY, EL DIA 18 DE
SEPTIEMBRE DE 2026 A LAS 6:30 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 38:

“Documento
Anexo 2 y estudio de presupuesto

Numeral / literal
Personal promedio / Tabla 4, items 1-11

Observacion / pregunta
Agradecemos precisar la relacion entre las 318 personas reportadas como personal promedio mensual

en el Anexo 2y los perfiles/cantidades de la Tabla 4. Solicitamos indicar la composicion definitiva por
canal, perfil y vigencia, asi como la cantidad minima facturable por cada perfil.”

RESPUESTA:
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El documento ESTUDIO DE PREPUESTO DEFINITIVO SDH-LP-0001-2026 contiene las cantidades
proyectadas por mes desde el inicio de la ejecucion presupuestal.

Las cifras informadas en el Anexo 2 corresponden al promedio mensual de ejecucidn para el afio 2025-
2026, ejecutado de acuerdo con la demanda de servicio. La tabla 4 define la tipologia de perfiles y roles
requeridos para la prestacién del servicio.

La relacion entre ambos documentos radica en que la Tabla 4 define la caracterizacion cualitativa del
personal, mientras que el Anexo 2 y el documento Estudio de Presupuesto contienen la estimacion
cuantitativa proyectada de dichos perfiles para la operacién mensual.

La distribucién proyectada por mes, canal y perfil para cada una de las vigencias contractuales se
encuentra publicada en el documento ESTUDIO DE PRESUPUESTO DEFINITIVO SDH-LP-0001-
2026. De igual forma, en el Anexo Técnico (Numeral 5.2 "Necesidades del Servicio") se establece
gue mensualmente la supervision informara la demanda operativa requerida segun el calendario
tributario y necesidades del servicio para ajustar la solicitud de personal.

Con el desarrollo contractual la entidad no garantiza cantidades minimas para los servicios, debido a
su modelo de servicio que se adapta a las demandas de servicio presentadas, durante el desarrollo del
calendario tributario, desde la entidad y en coordinacion con el contratista se informara de los cambios
y ajustes de personal.

Igualmente es importante aclarar que desde la entidad no existe ningdn reconocimiento o0 compensacion
econdmica en los casos en que las cantidades resulten inferiores a la estimacion del presupuesto.

La proyeccion de la ejecucion es consumir la totalidad de los recursos asignados.

Se realiza la aclaracién en el documento Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.
en el numeral 5.1 NECESIDADES DEL SERVICIO, sobre los tiempos y definicién para cubrir personal
solicitado

OBSERVACION No 39:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal
85.2 Agentes de reserva

Observacion / pregunta
Agradecemos indicar el porcentaje o nUmero minimo de agentes de reserva requerido por canal y perfil,

y confirmar si dicho recurso se reconoce dentro de los puestos facturables o debe ser asumido por el
contratista sin una unidad de pago especifica.”
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RESPUESTA:

Las condiciones del uso de agente de reserva se encuentran descritas en Anexo 1. Anexo Técnico CE
y Logistico-SDH-LP-0001-2026. 5.3 AGENTES DE RESERVA,

el futuro proveedor Una vez inicie la operacion, el contratista debera realizar el analisis correspondiente
para determinar el porcentaje minimo de agentes de reserva, de acuerdo con las situaciones gue se
presenten y se puedan tomar como linea base en el periodo deestabilizacion.

La generacion de solicitud de agentes de reserva se da principalmente por situaciones administrativas
(renuncias, permisos, incapacidades, calamidades), por lo que el contratista debe evaluar y prever de
acuerdo a esta situacion del numero de personas requeridas.

El costo de estas personas dispuestas como agentes de reserva para garantizar la operacion seran
asumidas por el contratista.

De acuerdo a la verificacion promedio de la ejecucion contractual actual, el nUmero de personas diarias
utilizadas en agentes de reserva es de 3 a 5, en los diferentes cargos y canales de atencion.

OBSERVACION No 40:

“Documento
Anexo técnico y estudio de presupuesto

Numeral / literal
82.1.5/ Tabla 4, item 30

Observacion / pregunta

El Anexo Técnico sefiala pago Unico por cada sistema de asignacion de turnos, mientras la Tabla 4
presenta cantidades por vigencia. Agradecemos confirmar la unidad de pago, el numero inicial de
sistemas, los puntos donde se instalaran y el alcance de soporte, reposicion y licencias posteriores.”

RESPUESTA:

Nos permitimos informar que la unidad de pago para el sistema de asignacion de turnos es de forma
mensual, de acuerdo con la cantidad solicitada.

OBSERVACION No 41:

“Documento

Anexo técnico y estudio de presupuesto
Numeral / literal

87.2 / Tabla 4, item 63
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Agradecemos aclarar la cantidad definitiva de unidades moviles tipo panel. EI Anexo Técnico exige
cuatro unidades, mientras la Tabla 4 estima una cantidad diferente. Solicitamos confirmar cronograma
de disponibilidad, puntos de operacién y si los conductores-agentes estan incluidos en los perfiles
facturables.”

RESPUESTA:

La entidad requiere durante la ejecucion contractual las méviles de atencion de la siguiente cantidad,
forma y disponibilidad

(1) vehiculo de carga clase camion carroceria furgon Tipo Furgon
(4) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “mdviles tipo panel”
A la firma del acta de inicio dispuestas las siguientes moviles

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgdn Tipo Furgon
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “méviles tipo panel”

A los 15 dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “mdviles tipo panel”

De acuerdo con la observacion realizada se modifica y aclara en el documento Anexo 1. Anexo Técnico
CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.

Se realiza actualizacion en los numerales

Numeral 7. UNIDADES MOVILES DE ATENCION
Numeral 7.2 UNIDAD MOVIL TIPO PANEL

OBSERVACION No 42:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal
882.1.6y21.7

Observacion / pregunta
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Agradecemos suministrar la matriz inicial de puntos de atencién especializada, indicando ubicacion,
fecha de activaciéon, cantidad de pantallas por punto, quioscos requeridos, sistema de turnos,
impresoras, conectividad y responsable de cada elemento. Esta informacion es necesaria para cotizar

sin duplicidades.”

RESPUESTA:

Nos permitimos informar las cifras promedios de los servicios solicitados

Puesto de
trabajo con

Punto Pantallas Quiosko Sis. Turnos Impresoras Conectividad computador
Plaza de las
américas 2 1 1 4 1 9
114 3 1 1 4 1 16
CAD 2 1 1 4 0 12
Back office 1 0 0 0 0 45
Omnicanalidad 1 0 0 0 2 162
Apoyo de oficinas 0 0 0 0 0 0

OBSERVACION No 43:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal

Arquitectura del servicio / BackOffice
Observacion / pregunta

Agradecemaos confirmar el inventario de equipos por sede. En particular, solicitamos precisar si los 37
computadores para BackOffice forman parte de la cantidad de portétiles prevista en el presupuesto o
corresponden a un requerimiento adicional, y definir los equipos requeridos para los puntos
especializados y la sede omnicanal.

RESPUESTA:

Nos permitimos informar las cifras promedios de los servicios solicitados

Puesto de trabajo
Punto Pantallas Quiosko | Sis. Turnos | Impresoras | Conectividad con computador
Plaza de las
américas 2 1 1 4 1 9
114 3 1 1 4 1 16
CAD 2 1 1 4 0 12
Back office 1 0 0 0 0 45
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Omnicanalidad 1 0 0 0 2 162

Apoyo de oficinas 0 0 0 0 0 0

OBSERVACION No 44:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal
885.5 y 9.1 Horarios de operacion

Observacion / pregunta

El Anexo permite variaciones de horarios sin costo adicional y contempla horas extras autorizadas por
perfil. Agradecemos precisar el procedimiento de autorizacion previa, la tarifa aplicable a hora extra
diurna, nocturna, dominical y festiva, y confirmar que solo seran facturables las horas autorizadas
expresamente por la supervision.”

RESPUESTA:

El costo de las horas extras se contempla dentro del documento ESTUDIO DE PREPUESTO
DEFINITIVO SDH-LP-0001-2026, estas horas extras solo seran aprobadas con anterioridad por la
supervision del contrato de acuerdo a las necesidades del servicio.

OBSERVACION No 45:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal
Inicio y estabilizacion de la operacion

Observacion / pregunta

Agradecemos precisar el nimero de personas, puntos Yy recursos tecnoldgicos que integran el 70%
exigido para iniciar operacion al dia 16. Solicitamos confirmar si dicho porcentaje se calcula por canal,
por perfil o sobre el total de la operacion, y el criterio de aceptacién del alistamiento.”

RESPUESTA:

De acuerdo con el inicio de la operacion y las cantidades de inicio proyectadas en el documento
ESTUDIO DE PREPUESTO DEFINITIVO SDH-LP-0001-2026 vy segun lo definido en el numeral 5.2
NECESIDADES DEL SERVICIO:
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La entidad en coordinacidn con el contratista acordara los tiempos para las solicitudes de personal
requeridas, garantizando la prestacion del servicio y atendiendo los tiempos necesarios para la
busqueda de personal.

La verificacion se realizard de forma mensual y minimo 10 dias habiles antes de terminar el mes la
entidad informara de los cambios en la operacion, para el ajuste de personal y demas servicios
tecnolégicos v de infraestructura. “

OBSERVACION No 46:

“Documento
Anexo técnico y estudio de presupuesto

Numeral / literal
87.10/ Tabla 4, item 27

Observacion / pregunta
Agradecemos indicar el backlog inicial de las horas de desarrollo, los perfiles técnicos esperados, los
entregables y el procedimiento de solicitud, estimacién, aprobacién, pruebas, puesta en produccion y
aceptacion. Solicitamos confirmar que las configuraciones indispensables para el inicio no consumiran
la bolsa de desarrollo.”

RESPUESTA:

Para el inicio de la operacién, los servicios esperados para iniciar la operacion corresponde a
Configuracioén y Flujos del Sistema IVR:, audios pregrabados y conectividad.

Configuraciéon de Conectividad y VPN: Implementacion de politicas en los equipos para garantizar la
conexion exclusiva a la VPN de la Secretaria de Hacienda de Bogota (SHD) y provisién del canal de
internet corporativo dedicado.

Integracion del WhatsApp

Los perfiles técnicos esperados para el inicio de la operacién como minimo se espera:

Gerente de Proyecto

Coordinador de Tecnologia

Coordinadores de canales

Minero de Datos
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Supervisores

OBSERVACION No 47:

“‘Documento

Anexo técnico

Numeral / literal

§2.1.8 Conectividad y canal omnicanal

Observacion / pregunta

Agradecemos confirmar los sistemas institucionales a los que se conectara la operacion mediante VPN,
el tipo de acceso requerido, usuarios simultaneos, autenticacion, direccionamiento, ancho de banda,
redundancia y responsabilidades de configuracion y soporte de cada parte.”

RESPUESTA:

Nos permitimos informar de acuerdo a la solicitud

Sistemas institucionales: sistemas, aplicaciones o plataformas institucionales a los cuales se requiere
conexion mediante SAP, SAP TRM, SAP CM. SIT I, OFICINA VIRTUAL, RIT.

Tipo de acceso: Escritorio Remoto, SAP, Acceso Web.
Usuarios simultaneos: Hasta maximo 300.

Autenticacién: el mecanismo de autenticacion requerido para el acceso son Usuario y contrasefia
mediante credenciales institucionales, mas un segundo factor como co6digo de verificacion.

Direccionamiento: requerimientos de direccionamiento IP, rangos o listas blancas que deban
configurarse.

Redundancia: el operador debera establecer en su plan de contingencia las actividades para garantizar
la continuidad del servicio como conexion, equipos, y componentes (HA) Alta Disponibilidad.

Responsabilidades: la responsabilidad de implementacion y conexion involucra las dos partes, Como la
configuracion de VPN, Asignaciéon y administracion de usuarios, asignacion de permisos de acceso,
Configuracion de Infraestructura, Atencion Inmediata de Incidentes y las demas que se consideren
necesarias para la completa implementacion, conexion y funcionamiento de las aplicaciones y usuarios.

OBSERVACION No 48:

“Documento
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Anexo técnico
Numeral / literal
Ventanillas extendidas de recaudo
Observacion / pregunta
Agradecemos indicar niumero, ubicacion, fecha de instalacion y horario de las ventanillas extendidas.
Solicitamos precisar la responsabilidad sobre cofre o boveda, transporte y procesamiento de valores,
seguridad fisica, sefializacion, papeleria, mantenimiento locativo y permisos requeridos por cada
ventanilla.”
RESPUESTA
Las ventanillas bancarias actualmente se encuentran ubicadas en los siguientes puntos
e Carrera 19 N.° 114 - 65 Local 3
e Carrera 71D N.° 6 - 94 Sur Centro Comercial Plaza de las Américas, locales 1132y 1134
e Centro Administrativo Distrital CAD Carrera 30 N.° 25-90

Horario de atencién:

Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 6:00 p. m.
Sabados de 8:00 a.m. a 12:30 m.

Se encuentra en proceso de instalacién la ventanilla del supercade Américas ubicada en
Américas: Avenida carrera 86 N.°. 43-55 Sur

La proyeccion de crecimiento es ubicar mas ventanillas bancarias en los otros puntos en donde la
secretaria de hacienda hace presencia en la red superCADE, esta implementacion se acordara entre la
entidad y el contratista.

20 de Julio: Carrera 5A N.° 30C-20 Sur
Suba: Calle 145 N.° 103B-90

Bosa: Calle 57R Sur N.° 72D-12

Calle 13: Avenida Calle 13 N.° 37 — 35

Horario de atencién:

Lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:30 p. m.
Sabados de 8:00 a. m. a 12:00 p. m.

El contratista debera asumir los costos generados de la operacion de la ventanilla bancaria, que incluye
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Recurso Humano

Cajeros dispuestos durante el horario de atencion, capacitados y certificados de acuerdo con las
disposiciones del banco autorizado con que se tiene el convenio.

Seguridad

e Bodvedas y cofres de seguridad: Para el almacenamiento y custodia provisional del efectivo en
caja durante la jornada.

e Sistema de custodia y duplicado de llaves: Registro y control centralizado de claves y llaves de
acceso a las estructuras de seguridad.

e Transporte y procesamiento de valores: Contratacion de servicios blindados de recogida de
efectivo, conteo y transporte de remesas.

e Circuito Cerrado de Television (CCTV) y alarmas: Monitoreo con camaras sobre el modulo de
atencion, zona de conteo e integracidén con centrales de alarmas

Equipos Tecnoldgicos

Equipos de computo y conectividad: Computadores, conexion segura a red (VPN), antivirus.
Contadoras de billetes y clasificadoras: Equipos de conteo con deteccion de billetes falsos (luz
UV, magnético).

Datafonos y terminales POS: Dispositivos para recibir pagos con tarjetas de débito y crédito
de diversas franquicias

e Impresoras y lectoras de codigo de barras

Impresoras térmicas o de matriz de punto para expedicion de recibos, comprobantes o tirillas.
Lectores Opticos para escanear facturas, formularios o declaraciones tributarias.

Papeleria

Insumos necesarios para la operacion, papel, esferos, sellos.

Adicionalmente el contratista debe asumir los costos de los contratos a cargos derivados de las
reclamaciones por uso indebido probado de tarjetas débito o crédito de los pagos recibidos por las
ventanillas bancarias.

OBSERVACION No 49:

“Documento
Anexo técnico

Numeral / literal
887.3, 7.4, 7.8 y seguridad de la informacion
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Observacion / pregunta

Agradecemos precisar los periodos de retencion de respaldos y grabaciones, volimenes estimados,
mecanismo de entrega, requisitos de borrado seguro y certificados o evidencias especificas de
seguridad, continuidad, privacidad y calidad que deberan aportarse durante la ejecucion.”

RESPUESTA:

Periodos de retencion: los respaldos, grabaciones de llamadas, videollamadas y demas registros
asociados a la operacion deberan conservarse durante el periodo de la ejecucion del contrato y hasta
la liquidacion del contrato. Pagina 80 Anexo técnico.

(El operador debe mantener y entregar en almacenamiento y custodia las grabaciones de las
transacciones durante la ejecucion del contrato y hasta la liquidacion de este. El operador debe
adicionalmente realizar la grabacion de las transacciones gestionadas por los canales de atencion
correo electronico, Web, redes sociales y de las gestiones realizadas a través de video llamadas.

El etiguetado de estas entregas debe ser previamente acordados con secretaria de Hacienda de Bogota
al inicio de la operacién.)”

Volimenes estimados: el proveedor debera contar con la capacidad de almacenamiento necesaria para
conservar los registros generados durante la ejecucion del contrato. Para efectos de dimensionamiento
inicial, se contempla un requerimiento de almacenamiento de hasta 25 TB.

Mecanismo de entrega: Pagina 80 Anexo técnico.

El operador debe entregar las grabaciones de las transacciones mensualmente en CD, DVD, USB o
medio de almacenamiento externo y/o en formato convencional de Windows o MP3 o el adecuado para
gue puedan ser consultadas posteriormente y dar acceso a las grabaciones segun lo requiera la
Secretaria de Hacienda de Bogotd, para verificacion de estas.

Borrado seguro: Pagina 124 Anexo Técnico.

Evidencias y certificaciones: durante la ejecucion, el proveedor deberd aportar, cuando sean requeridas,
las evidencias relacionadas con los controles implementados en materia de seguridad de la informacion,
continuidad del servicio, privacidad y proteccion de datos, respaldo y recuperacion, gestion de accesos.
Estas evidencias podran incluir certificaciones vigentes, informes, registros, protocolos, pruebas de
continuidad, y resultados de controles.

OBSERVACION No 50:

“Documento
Anexo técnico y estudio de presupuesto
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Numeral / literal
Ferias, operativos, acompafiamientos y moviles
Observacion / pregunta

Agradecemos confirmar la programacion estimada de ferias, operativos, acompafamientos, visitas y
unidades moviles por vigencia, con fechas o ventanas de activacion. Solicitamos que estos servicios se
ordenen y facturen por unidad/evento, evitando su distribucién como promedios mensuales.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que la ejecucion de ferias, operativos, acompafamientos, visitas y
unidades méviles obedecera a las necesidades que se presenten durante la ejecucion del contrato, por
lo cual no es posible establecer anticipadamente fechas especificas o ventanas definitivas de activacion
para cada vigencia. La programacion sera informada oportunamente al contratista por la supervision del
contrato, de acuerdo con las necesidades del servicio y la planeacion que realice la Secretaria Distrital
de Hacienda.

Las cantidades histéricas de estos servicios se encuentran documentadas en el documento Anexo 2.
Cantidad de contribuyentes atendidos en los diferentes canales.

En cuanto a su reconocimiento econdmico, estos servicios se solicitaran y reconoceran de acuerdo con
las unidades o eventos efectivamente requeridos y ejecutados, conforme a las condiciones y precios
establecidos en los documentos del proceso, sin que su estimacion implique una distribucion obligatoria
0 uniforme como promedio mensual.

Las cantidades previstas corresponden a una estimacion para efectos de estructuraciéon y valoracién
del proceso y su ejecucion y estaran sujetas a las necesidades reales de la Entidad de acuerdo a lo que
se encuentra proyectado en el documento ESTUDIO DE PRESUPUESTO SDH — LP 0001-2026.
OBSERVACION No 51:

“‘Documento
PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR

Numeral / literal

Péagina 42
2.5 OFERTA ECONOMICA

Observacion / pregunta

La entidad proporcionara algun formato de oferta econdmica que deba ser diligenciado por los
proponentes.”

RESPUESTA:
www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

56

La entidad se permite informar que la informacion para la presentacion se encuentra contenida en el
numeral 2.5 OFERTA ECONOMICA del documento Pliego de Condiciones.

Adicionalmente, se informa gque la oferta econémica se debe presentar en SECOP |lI, revisar el
Complemento Pliego de Condiciones.

OBSERVACION No 52:

“Documento

PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR
Numeral / literal

Pagina 34

2.4.1 Experiencia del proponente

Observacion / pregunta

Solicitamos respetuosamente a la Entidad revisar el alcance del requisito establecido en el numeral v)
Experiencia especifica — Contratacion de minimo 200 personas para atencién ciudadana (presencial,
telefénica o virtual), en el sentido de permitir que esta condicién sea acreditada en al menos uno de los
contratos de experiencia aportados por el proponente.

Esta modificacion permitiria acreditar de manera efectiva la capacidad y experiencia especifica
requerida, sin generar una restriccion innecesaria a la participaciéon de potenciales oferentes que
cuentan con amplia experiencia en la prestacion de servicios de atencién ciudadana, pero que han
ejecutado contratos con diferentes dimensiones operativas y cantidades de personal.

Por lo anterior, solicitamos a la Entidad modificar el requisito, de manera que se establezca que:

“Al menos uno (1) de los contratos aportados para acreditar la experiencia debera demostrar la
contratacion de minimo doscientas (200) personas para la atenciéon ciudadana, ya sea presencial,
telefénica o virtual.”

Lo anterior permitiria mantener el estandar de experiencia especifica requerido por la Entidad, pero
favoreceria la pluralidad de oferentes y la libre concurrencia, al evitar que el requisito se convierta en
una condicién acumulativa respecto de todos los contratos aportados.

Agradecemos a la Entidad considerar esta solicitud y realizar el ajuste correspondiente en los
documentos del proceso.

RESPUESTA:

Se aclaray complementa la condicion solicitada en el documento Complemento Pliego de Condiciones.
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v) Experiencia especifica- Contratacién de minimo 200 personas para atencion ciudadana (presencial,
telefonica o virtual). Por lo menos uno (1) de los contratos debe acreditar la contratacién de 200
personas en los canales dispuestos.

OBSERVACION No 53:

“‘Documento
PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR

Numeral / literal

Pagina 34
2.4.1 Experiencia del proponente
Observacion / pregunta

Agradecemos a la Entidad, conforme a la respuesta otorgada a la observacion anterior, permitir la
acreditacion de contratos con un tiempo minimo de ejecucion de ocho (8) meses, en relacién con la
experiencia en equipos de cdmputo y conectividad.

Consideramos que esta modificacion permite mantener un criterio razonable de experienciay, a su vez,
favorece una mayor pluralidad de oferentes, permitiendo la participacion de empresas que cuentan con
experiencia directamente relacionada con el objeto del proceso, pero cuyos contratos hayan tenido una
duracion de ocho (8) meses o superior.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la observacion. Una vez revisada la solicitud, se considera necesario mantener el
requisito previsto en el numeral vi), “correspondiente a un tiempo de ejecucién no inferior a diez (10)
meses para la experiencia relacionada con equipos de computo y conectividad”

Teniendo en cuenta las condiciones, alcance y necesidades previstas para la ejecucién del contrato.

En consecuencia, se mantiene lo establecido en el Complemento Pliego de Condiciones, en lo que
respecta a contratos aportados para acreditar este requisito deberan cumplir con el tiempo minimo de
ejecucion de diez (10) meses.

OBSERVACION No 54:

“Documento

PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR
Numeral / literal

Pégina 34

2.4.1 Experiencia del proponente
Observacion / pregunta
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Respecto del requisito establecido como “Tiempo de ejecucion no inferior a 10 meses — Experiencia con
equipos de computo y conectividad”, solicitamos respetuosamente a la Entidad aclarar la forma en que
deberéd acreditarse dicha experiencia.

En particular, agradecemos precisar si la experiencia en equipos de cdmputo y conectividad puede ser
acreditada como parte de un contrato cuyo objeto contemple la prestacion de servicios similares o
relacionados con el objeto del presente proceso, siempre que dentro se encuentren actividades y/o
obligaciones asociadas equipos de computo y conectividad.

O, por el contrario, si la Entidad requiere que el contrato aportado tenga como objeto exclusivo la
prestacion de servicios relacionados con equipos de cédmputo, conectividad.

Agradecemos a la Entidad realizar esta precision, con el fin de garantizar claridad en las condiciones
de acreditacion de la experiencia y evitar interpretaciones diferentes durante la etapa de evaluacion.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la experiencia en equipos de computo y conectividad sera comprobada mediante
un contrato cuyo objeto comprenda la prestacion de servicios similares o relacionados con el objeto del
presente proceso, siempre que dentro de su alcance, actividades u obligaciones se pueda evidenciar
de manera clara la inclusién del componente relacionado con equipos de cédmputo y conectividad.

Para efectos de su acreditacion, el proponente debera aportar la documentacion correspondiente que
permita a la Entidad verificar el cumplimiento de dicha experiencia y que el contrato presentado tenga
un tiempo de ejecucién no inferior a diez (10) meses, conforme a lo establecido en el Pliego de
Condiciones. El objeto no debe ser exclusivo donde se relacione la prestacion del servicio de equipos y
conectividad, debe hacer parte del objeto y obligaciones del contrato que se aporte como evidencia del
cumplimiento de este requisito.

OBSERVACION No 55:

“Documento

PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR
Numeral / literal

Pagina 34

2.4.1 Experiencia del proponente
Observacion / pregunta

Solicitamos respetuosamente a la Entidad aclarar el alcance del requisito establecido como “Tiempo de
ejecucion no inferior a diez (10) meses — Experiencia con equipos de cémputo y conectividad’,
especificamente respecto de la cantidad de contratos que deben cumplir con dicha condicién.

Agradecemos precisar si el requisito podra ser acreditado mediante al menos uno (1) de los contratos
aportados para acreditar la experiencia, siempre que este cumpla con el tiempo de ejecucién minimo y
contemple experiencia con equipos de cOmputo y conectividad
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que, en virtud del ajuste realizado al literal v), del Documento Complemento Pliego
de Condiciones Definitivo, los items subsiguientes se ajustaran bajo el mismo criterio, de manera que
cada condicion especifica podra ser acreditada en por lo menos uno (1) de los contratos aportados,
siempre que se cumplan los requisitos particulares establecidos para cada caso.

OBSERVACION No 56:

“Documento

PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR
Numeral / literal

Pagina 34

2.4.1 Experiencia del proponente
Observacion / pregunta

Agradecemos a la entidad aclarar silos 10 meses solo aplican para esta condicidn o lo estan requiriendo
para todos los contratos”

RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicién solicitada:

vi) Por lo menos uno (1) de los contratos debe tener experiencia con equipos de computo y conectividad
y Su ejecucién no debe ser inferior a 10 meses.

Y aplica en este caso para la condicion enunciada en el numeral vi.”

OBSERVACION No 57:

“‘Documento
PLIEGO DE CONDICIONES PRELIMINAR

Numeral / literal
Pagina 35
2.4.1 Experiencia del proponente

Observacion / pregunta
Por lo menos uno de los contratos debe tener una cuantia igual o superior al 50% del valor del

presupuesto oficial estimado al presente proceso. Agradecemos a la entidad aclarar si el 50% seré
tomado en SMMLV o en PESOS”

RESPUESTA:
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La Entidad aclara que el requisito correspondiente a que por lo menos uno (1) de los contratos aportados
tenga una cuantia igual o superior al cincuenta por ciento (50 %) del presupuesto oficial estimado del
presente proceso sera verificado en Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes (SMLMV).

Para tal efecto, se tendré en cuenta el valor del contrato aportado expresado en SMLMV, conforme a la
informacion registrada en el RUP, y se comparara con el equivalente en SMLMV del cincuenta por
ciento (50 %) del presupuesto oficial estimado del presente proceso.

Lo anterior, en concordancia con las reglas de acreditacion de experiencia establecidas en el numeral
2.4.1 del Complemento Pliego de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION REALIZADA POR OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC, EL DIA
18 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A LAS 5:22 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP Il

OBSERVACION No 58:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar ¢ Cual es la cantidad de licencias por cada uno de los canales? (Inbound,
Outbound, chat web, WhatsApp, redes sociales, Videollamada, correo.)

RESPUESTA:

Nos permitimos informar que las licencias asociadas son proporcionales al numero de agentes que usan
cada uno de los canales de atencién, para el caso de Whatsapp las licencias se proveen desde la
entidad y corresponde a 25.

OBSERVACION No 59:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

Por favor compatrtir el callflow del IVR o la cantidad de opciones y sub-opciones que tiene este.
RESPUESTA:

Se informa que el IVR cuenta con la siguiente configuraciéon: Linea 601 3385000

e Cantidad de opciones principales: 1
e Cantidad de sub-opciones: 0
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OBSERVACION No 60:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el enunciado del anexo técnico "3.1 Servicios y tecnologia requerida para el canal
telefonico y virtual", en el apartado "Grabacién anuncios IVR - Respuesta de Voz Interactiva”, donde se
indica que es un "servicio que mediante un locutor profesional (hombre o mujer) realice la grabacion de
anuncios publicitarios”. Solicitamos a SDH aclarar ¢ Cudl es la duracién por cada una de las grabaciones
del IVR?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que, de acuerdo con la operacién actual, la duracién promedio de las grabaciones de
anuncios para el IVR oscila entre uno (1) y dos (2) minutos por grabacion. Este tiempo corresponde a
un promedio de referencia y podra variar de acuerdo con el contenido, alcance y necesidades de
comunicacion de la Secretaria Distrital de Hacienda durante la ejecucion contractual. En este sentido,
la Entidad realiz6 el ajuste correspondiente en el Anexo Técnico, incorporando esta precision para
conocimiento de los proponentes y adecuada estructuracion de sus ofertas.

OBSERVACION No 61:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior ¢ El proponente puede cambiar la voz que actualmente tienen en
el sistema de audio respuesta?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que es posible realizar cambios en la voz actualmente utilizada, siempre y cuando se
cuente con la autorizacién previa de los supervisores del contrato.

Se precisa ademas que dichos cambios deberan mantener uniformidad y realizarse de manera que no
generen impactos significativos ni modificaciones en la experiencia del usuario.

OBSERVACION No 62:
“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
PREGUNTA
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De acuerdo con el numeral "3.1 Servicios y tecnologia requerida para el canal telefonico y virtual", en el
servicio "Minutos de conexién outbound/Fijo a Celular/Internacional/Larga Distancia Nacional/Fijo
Ciudad principal". Es correcto afirmar que el item a cotizar, corresponde a un costo Unico para todo
destino (celular, nacional, local, etc.)”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que es correcta la interpretacion. Para el servicio denominado “Minutos de conexion
outbound/Fijo a Celular/Internacional/Larga Distancia Nacional/Fijo Ciudad principal”, el proponente
deber& ofertar un anico valor unitario por minuto, el cual deberd contemplar los diferentes destinos
asociados al servicio, incluyendo llamadas a celular, fijo local, larga distancia nacional e internacional,
segun corresponda.

En consecuencia, no se deberd presentar una tarifa diferenciada por cada tipo de destino, y el valor
unitario ofertado debera contemplar integralmente los costos asociados a la prestacion del servicio.

OBSERVACION No 63:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Con base a la pregunta anterior, solicitamos a SDH evaluar la posibilidad de separar el costo de los
minutos segun el tipo de destino (celular, nacional, local, etc.)”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud. Para el servicio denominado “Minutos de conexion outbound/Fijo a
Celular/Internacional/Larga Distancia Nacional/Fijo Ciudad principal”, se debe mantener la estructura
definida, mediante la cual el proponente debera ofertar un Gnico valor unitario por minuto, que contemple
integralmente los diferentes destinos asociados al servicio.

En consecuencia, no se realizard la separacion del costo de los minutos por tipo de destino (local, larga
distancia nacional, internacional, entre otros). Correspondera al proponente considerar dentro del valor
unitario ofertado los costos asociados a los diferentes destinos, de acuerdo con su estructura de costos
y las condiciones establecidas en los documentos del proceso.

OBSERVACION No 64:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar ¢ Cudl es la volumetria promedio mensual de las llamadas salientes? (local,
nacional, internacional, celular, etc.)
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RESPUESTA:

Se realiza la actualizacion del Anexo 2 cifras de atencién con los servicios historicos. El promedio
mensual es de 1200 llamadas entre local, nacional, y celular.

OBSERVACION No 65:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢Actualmente, SDH cuenta con permiso de Meta (Facebook internacional) para la gestion del canal de
WhatsApp?

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda cuenta actualmente con una cuenta de WhatsApp Business ante
Meta, habilitada para la operacion y gestion del canal institucional de WhatsApp.

En relacion con la certificacién ante Meta, esta se encuentra actualmente en proceso de solicitud.

Como antecedente, meta realiz6 la validacion preliminar de la cuenta y manifest6 el cumplimiento de
los requisitos establecidos para continuar con el proceso de certificacion.

OBSERVACION No 66:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢.SDH cuenta con el servicio de correo implementado? ¢La herramienta de gestiéon de correo sera
provista por SDH o el oferente?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la Secretaria Distrital de Hacienda cuenta actualmente con el servicio de correo
institucional implementado. No obstante, la herramienta requerida para la gestion y operacién del canal
de correo en el marco del presente contrato deberd ser provista por el contratista, quien debera disponer
de la infraestructura tecnoldgica, licencias, integraciones y demas componentes necesarios para
garantizar su adecuada operacion, de conformidad con las condiciones establecidas en el Anexo
Técnico y demas documentos del proceso.
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La solucion dispuesta por el contratista deberd permitir la adecuada gestién del canal y garantizar su
integracion con la operacion y los demés componentes tecnoldgicos requeridos para la prestacion del
servicio.

OBSERVACION No 67:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

En caso de requerirse gestor de correos para atencion de buzones Ej.: atencional cliente@., pgrs@.
¢, Cuantos buzones de Correo de dominio de SDH gestionan actualmente?

RESPUESTA:

La Entidad aclara que actualmente se gestiona un (1) solo buzén de correo electrénico, asociado a un
Gnico dominio institucional de la Secretaria Distrital de Hacienda. Esta informacion se suministra como
referencia para el dimensionamiento de la operacién. Asi mismo, para la prestacién de este servicio no
se requiere disponer de un gestor de correos especifico, por lo cual el proponente debera garantizar la
adecuada atencion y gestion del buzén de acuerdo con las condiciones y niveles de servicio
establecidos para la operacién.

OBSERVACION No 68:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Es correcto afirmar que para la atencion de X (Twitter) ¢ SDH asumira los costos de uso de la API para
poder gestionar X?”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda cuenta con suscripcion premium para la red social X (Twitter).
OBSERVACION No 69:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

¢, Cudl es la volumetria mensual de videollamadas? ¢, Cuantos agentes atienden actualmente este canal?

RESPUESTA:
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La Entidad aclara que la informacion correspondiente a la volumetria del canal de videollamadas se
encuentra detallada en el Anexo 2 - Cantidad de Contribuyentes Atendidos, en el apartado
correspondiente a Omnicanalidad 2025. Asi mismo, se precisa que las atenciones mediante
videollamada en lenguaje de sefias se encuentran incluidas dentro de este total.

Respecto del recurso humano, actualmente la operacion del canal cuenta con cinco (5) agentes técnicos
para atencion general y un (1) agente para la atencion en lenguaje de sefias. Adicionalmente, se cuenta
con seis (6) agentes profesionales, distribuidos asi: dos (2) para concesionarios, dos (2) para
delineacion y dos (2) para grandes contribuyentes.

Se precisa que tanto la volumetria como las necesidades de recurso humano pueden presentar
variaciones de acuerdo con la dinamica de la operacion y los periodos de vencimientos tributarios, en
los cuales los niveles de atencion tienden a incrementarse. En consecuencia, para efectos del
dimensionamiento de su oferta, los proponentes deberan considerar la informacion histérica
suministrada en el Anexo 2, asi como las condiciones y niveles de servicio establecidos en los demas
documentos del proceso.

OBSERVACION No 70:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢, Qué herramientas requiere el personal BackOffice? (Equipo de escritorio, portatil, diadema, Office,
licenciamiento, etc.)”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que, para la prestacion del servicio de Back Office, se requiere que cada agente
cuente con las herramientas tecnolégicas necesarias para desarrollar las actividades de clasificacion,
analisis, elaboracion, revision, gestion y cierre de las solicitudes asignadas.

Para los agentes de Back Office que presten sus servicios en las instalaciones de la Secretaria Distrital
de Hacienda, la Entidad dispondra de treinta y siete (37) puestos de trabajo, los cuales incluyen espacio
fisico, escritorio, silla y descansapiés, asi como el canal dedicado de conectividad. Por su parte, el
contratista debera suministrar los equipos de cémputo para cada agente y las herramientas de
hardware, software, licenciamiento y ofimatica que sean necesarias para la adecuada ejecucion de las
actividades, conforme a las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

En cuanto a elementos como diademas u otros periféricos, estos no se establecen como un
requerimiento especifico para los agentes de Back Office, dado que la naturaleza principal de este
servicio corresponde a la gestidn escrita de solicitudes. No obstante, el contratista debera garantizar los
elementos adicionales que resulten necesarios para el adecuado desempefio de las funciones y
cumplimiento de las condiciones del servicio.
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En consecuencia, los proponentes deberan contemplar dentro de su oferta los costos asociados a
computadores, software, licenciamiento, herramientas ofimaticas, CRM y demas recursos tecnol6gicos
a su cargo, sin perjuicio de los elementos, accesos y servicios que expresamente se establece que
seran suministrados por la Secretaria Distrital de Hacienda.

OBSERVACION No 71:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar ¢ El oferente debera suministrar software de agendamiento de citas? En
caso de que la respuesta sea positiva, por favor confirmar la cantidad de sedes, especialidades y
funcionarios de SDH que interactGan con la herramienta.”

RESPUESTA:

El oferente debera suministrar el software de agendamiento de citas de acuerdo con el mecanismo
anunciado en el numeral 3.7 del anexo técnico.

Cantidad de Sedes presenciales (11)
Punto de Atencién Especializada Plaza de las Americas Carrera 19 N.° 114 - 65 Local 3

1.
2. Punto de Atencion Especializada 114 Centro Comercial Plaza de las Américas, locales 1132 y
1134

3. Punto de Atencion Especializada CAD Centro Administrativo Distrital CAD Carrera 30 N.° 25-
90, costado occidental

4. Punto de Atencién de la RedCADE 20 de JULIO 20 de Julio: Carrera 5A N.° 30C-20 Sur

5. Punto de Atencion de la RedCADE AMERICAS Américas: Avenida carrera 86 N.° 43-55 Sur

6. Punto de Atencion de la RedCADE CAD CAD: Carrera 30 N.° 25-90, torre B

7. Punto de Atencion de la RedCADE SUBA Suba: Calle 145 N.° 103B-90

8. Punto de Atencion de la RedCADE BOSA Bosa: Calle 57R Sur N.° 72D-12

9. Punto de Atencion de la RedCADE MANITAS Manitas: Carrera 18L N.° 70B-50 Sur

10. Punto de Atencién de la RedCADE CALLE 13 Calle 13: Avenida Calle 13 N.° 37-35
11. Punto de Atencién de la RedCADE ENGATIVA Engativa: Transversal 113B N.° 66-54

Cantidad de Canales virtuales: (3)
1. Canal de Video llamada especializada en (Atencion Grandes Contribuyentes)
2. Canal de Video llamada especializada en (Atencién a concesionarios)
3. Canal de Video llamada especializada en (Atencion en Delineacion Urbana.)

Tipificacion de Tramites Presenciales y Virtuales.

v' Comunicaciones 0 programas
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OBSERVACION No 72:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior solicitamos a SDH informar ¢Si se requiere integraciones del
software de agendamiento y plataformas provistas por el oferente? ¢ Cudl es la tecnologia usada Web
Service, API, etc.?”

RESPUESTA:

No se requiere ningun desarrollo para integrarse con los sistemas de informacion de la SDH. Solamente
se esperan disposiciones de servicio en la pagina web de la entidad www.haciendabogota.gov.co.

OBSERVACION No 73:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el anexo "ESTUDIO DE PREPUESTO SDH-LP-0001-2026", donde se menciona el item
"Canal Dedicado entre puntos (Unidad mensual)'. Solicitamos a SDH informar ¢ Cual es la ciudad y
direccion donde se instalaran los canales de datos? (Piso, bunker, torre, rack, unidad, etc.) Es requerida
la ubicacion exacta.

RESPUESTA:

Los canales dedicados, seran instalados en la ciudad de Bogota, la direccion de los puntos donde se
instalaran, la cual corresponde a los Puntos de Atencién Especializada de la SDH:

1. Av Carrera 19 114- 65 Local 3
2. Carrera 71 D 6-94 sur local 1132y 1134

Adicionalmente se debera instalar otro canal dedicado en las instalaciones donde el contratista vaya a
ejecutar los servicios de omnicanalidad.

OBSERVACION No 74:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl


http://www.haciendabogota.gov.co/

Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026
PREGUNTA

68

De acuerdo con la pregunta anterior, ¢Que capacidad y anchos de banda se requieren por cada uno
de los canales de datos? ¢ Qué tipo de trafico se cursara a través del canal de datos? ¢ Quienes son los
proveedores actuales de los canales de datos?”

RESPUESTA:

Para los centros de experiencia, la SDH dispone de canales MPLS, el ancho de banda de cada uno
debe ser de minimo 100 Mgbps, los tipos de trafico que se transmiten no difieren en su naturaleza de
un canal de internet regular. El proveedor actual es Claro y el servicio es provisto por el actual
contratista.

El canal de datos dedicado que provee el contratista podrd ser de mayor capacidad si lo considera
necesario, la importancia esta en garantizar una adecuada conectividad y funcionamiento.

OBSERVACION No 75:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

De acuerdo con el anexo "ESTUDIO DE PREPUESTO SDH-LP-0001-2026", donde se menciona el item
"Canal Dedicado entre puntos (Unidad mensual)'. Solicitamos a SDH aclarar ¢Cudl es el tiempo
estimado de contratacién por cada uno de los enlaces de datos?”

RESPUESTA:

El item se encuentra 34 Canal Dedicado entre puntos (Unidad mensual). El tiempo de contratacion
sera el tiempo de ejecucion del contrato.

OBSERVACION No 76:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Se requiere acceso a aplicaciones de la entidad o de terceros. Por favor indique el medio (Internet,
Canal MPLS o VPN)”

RESPUESTA:
Acceso a internet con instalacion de VPN de la SDH, de forma individual de cada agente.

OBSERVACION No 77:
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“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Con base a la pregunta anterior, Solicitamos a SDH informar si, para el ingreso y uso de los aplicativos
provistos por SDH, es necesario que el personal de la operacién cuente con correo electrénico bajo el
dominio del oferente para la gestion y creacion de sus usuarios”

RESPUESTA:

El dominio de los correos entregados en los casos que se requiera, es entregado por la entidad bajo su
dominio, si el contratista requiere dar otro correo a las personas de la operacion sera de uso interno.

OBSERVACION No 78:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a la entidad informar si las aplicaciones de SDH (Ej.: "CRM, PQRs, etc") son tipo cliente
servidor o se acceden a través de internet?

RESPUESTA:

Los accesos a las aplicaciones de la entidad se realizan con instalacion de VPN a través de internet.
OBSERVACION No 79:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

¢ Se requiere licenciamiento de Microsoft office 365 y/o correo provisto por el oferente?¢Algun
licenciamiento de office obligatorio? ¢ Para que cargos?”

RESPUESTA:

Se debe proporcionar las licencias de Office 365 a todas las personas que operen con el contratista, y
las condiciones es que incluya los programas basicos de operaciéon Word, Excel, Outllok, Power Point.

OBSERVACION No 80:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA
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Solicitamos a SDH informar ¢Qué volumen mensual de impresion se maneja en los puntos atencién
especializadas? ¢ Cuantas son requeridas y por medio de que item ser& facturado?”

RESPUESTA:

Para cada uno de los centros de experiencia se maneja un volumen mensual de 10.000 hojas
aproximadamente. Este item no es facturado de forma independiente debe proveerse con los servicios
de impresion dispuestos en los centros de experiencia

OBSERVACION No 81:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

Por favor confirmar el nimero de sedes en las que se instalaran los Digiturnos

RESPUESTA:

Los sistemas de asignacion de turnos seran ubicados en los puntos de atencién especializada
actualmente se cuenta con 3 puntos.

OBSERVACION No 82:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA
¢, Cuantas pantallas para visualizar turnos, tiene cada una de las sedes donde funcionara los Digiturno?
RESPUESTA:

Para cada uno de los puntos de atencién especializada debe tenerse 1 pantalla de visualizacion de
turnos. Funcionan en los puntos de atencidn especializados actualmente se cuenta con 3 puntos.

OBSERVACION No 83:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar: ¢ Cuantos agentes atenderan las ventanillas?

www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

71

RESPUESTA:

La informacién de las ventanillas en atencion presencial se encuentra en el documento Anexo 2
Cantidad de contribuyentes atendidos en los diferentes canales.

El contratista definird la cantidad de agentes disponibles para garantizar el servicio.

OBSERVACION No 84:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior, solicitamos a le entidad informar ¢cuantas ventanillas se
habilitaran por sede?”

RESPUESTA:

La entidad tiene planeado realizar la apertura en los puntos de atencion donde hace presencia en la
Red CADE, ejecucion gue se definird con la supervision del contrato.

OBSERVACION No 85:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar ¢ Si se requiere integraciones del Digiturno con sistemas de informacién y/o
aplicativos de la entidad?”

RESPUESTA:

Actualmente no se considera la integracion del sistema de turnos con aplicativos de la entidad.
OBSERVACION No 86:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a la entidad detallar los componentes y especificaciones técnicas de hardware como lo son
las pantallas, el atril, e impresoras térmicas)”

RESPUESTA:
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Las especificaciones técnicas se encuentran en el documento anexo técnico que contiene la descripcion
de los servicios y requerimientos como:

2.1.4 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO

2.1.5 PANTALLAS

OBSERVACION No 87:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

De acuerdo a la pregunta anterior ¢ Cuantas carteleras digitales son requeridas por cada sede?”
RESPUESTA:

Si la pregunta se refiere a las pantallas dispuestas en los puntos de atencidn especializado nos
permitimos informar que la descripcion, se encuentra en el documento anexo técnico numeral 2.1.5
PANTALLAS.

La cantidad estimada de pantallas es de minimo dos y maximo seis por cada Punto de atencion
especializada (PAE) y contaran con punto de red certificado y con energia regulada entregados por la
Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota.

OBSERVACION No 88:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar si ¢ Se puede manejar mallas por cupos para el agendamiento de turnos
con QR?”

RESPUESTA:

El nimero de cupos por agenda sera definido por la entidad y solicitado al contratista para que se
disponga en la pagina web de la entidad. Actualmente no esta implementado agendamiento de turnos
con QR.

OBSERVACION No 89:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
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PREGUNTA
Por favor confirmar el numero de sedes en las que se instalaran los Quioscos”
RESPUESTA:

Los quioscos se instalaran en los puntos de atencién presencial de la entidad que corresponde a los
puntos de atencion especializada y la Red CADE asi:

Puntos de Atencién especializada
e Carrera 19 N.° 114 - 65 Local 3
e Carrera 71D N.° 6 - 94 Sur Centro Comercial Plaza de las Américas, locales 1132y 1134
e Centro Administrativo Distrital CAD Carrera 30 N.° 25-90, costado occidental

Red CADE

20 de Julio: Carrera 5A N.° 30C-20 Sur
Ameéricas: Avenida carrera 86 N.°. 43-55 Sur
CAD: Carrera 30 N.° 25-90, torre B

Suba: Calle 145 N.° 103B-90

Bosa: Calle 57R Sur N.° 72D-12

Manitas: Carrera 18L N.° 70B-50 Sur

Calle 13: Avenida Calle 13 N.°® 37 — 35
Engativa: Trasversal 113B N.° 66 - 54

OBSERVACION No 90:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢.Se debe hacer desarrollos para integrarse con plataformas de SDH o solo tendra accesos a paginas
web de SDH?

RESPUESTA:
Acceso a internet con instalacion de VPN de la SDH, de forma individual de cada agente.
OBSERVACION No 91:

“TIPO DE PREGUNTA
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TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a la entidad informar, ¢ Cuantas integraciones se requieren para el servicio de quioscos?
¢, Cual es el alcance de las integraciones?”

RESPUESTA:

Conforme a lo establecido en el Anexo Técnico, los quioscos deberan permitir a los ciudadanos acceder
y gestionar los servicios y tramites dispuestos por la Entidad, incluyendo las funcionalidades disponibles
a través de su pagina web y los servicios de pago habilitados. Asi mismo, deberan permitir el registro,
caracterizacion y tipificacion de las atenciones realizadas, garantizando su integracion con los sistemas
de gestion correspondientes.

Para estos efectos, el software dispuesto por el contratista deberd contar con la capacidad de
interoperar con las plataformas de la Entidad a través de los mecanismos tecnoldgicos que resulten
aplicables, entre ellos servicios web REST y/o SOAP, SFTP, JMS, SMTP, XMPP, SMS, HTTPS u otros
mecanismos equivalentes, conforme a las condiciones definidas en el Anexo Técnico.

En consecuencia, no se presenta un numero definido de interacciones sin embargo le corresponde al
contratista garantizar las integraciones necesarias para asegurar la operacion integral de los quioscos,
su interoperabilidad con los sistemas de informacion involucrados y la trazabilidad de las interacciones
realizadas por los ciudadanos, de acuerdo con las necesidades que se definan durante la ejecuciéon
contractual.

OBSERVACION No 92:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Teniendo en cuenta que el numeral "2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION” indica "Estos equipos de
autogestion deben disponer de sistemas de control que permita registrar la caracterizacion del
contribuyente”, solicitamos a la entidad especificar ¢Cual es el mecanismo, método o plataforma
institucional obligatoria para la identificacién y autenticaciéon del usuario en los quioscos?”

RESPUESTA:

Los quioscos deberan permitir el acceso a los tramites y servicios dispuestos por la Secretaria Distrital
de Hacienda y contar con un mecanismo necesario para registrar la identificacion y caracterizacion del
ciudadano, asi como la tipificacion y trazabilidad de la atencion realizada, de conformidad con las
condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

El mecanismo para el registro lo definira el contratista previa aprobacion de la supervision del contrato,
gue cumpla con las condiciones definidas en el documento Anexo Técnico.

5 G O

www.haciendabogota.gov.co 95:3?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

75

OBSERVACION No 93:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a SDH indicar volumetrias mensuales de impresion en los quioscos”
RESPUESTA:

En el Anexo 2 - Cantidad de Contribuyentes Atendidos, en el cual se presenta la cantidad mensual de
interacciones registradas en los quioscos.

El contratista debera garantizar la disponibilidad y correcto funcionamiento de las impresoras asociadas
a los quioscos, asi como el suministro de los consumibles que resulten necesarios para garantizar la
continuidad del servicio durante la ejecucién contractual.

OBSERVACION No 94:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA

PREGUNTA

solicitamos a SDH informar, ¢ Si el SFTP sera provisto por SDH o por el oferente?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio SFTP para la transferencia de informacién sera dispuesto por la
Secretaria Distrital de Hacienda. El contratista deberé garantizar la capacidad técnica, configuracion y
mecanismos necesarios para conectarse y realizar de manera segura la transferencia de la informacién
generada durante la operacién hacia el SFTP dispuesto por la Entidad, atendiendo los lineamientos
técnicos y de seguridad de la informacion definidos por la SDH.

OBSERVACION No 95:
“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior, Si el SFTP es provisto por el oferente ¢ Cual es la capacidad de
transferencia requerida? (GB”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que el SFTP no ser& provisto por el contratista, sino por la Secretaria Distrital de
Hacienda, de acuerdo con lo indicado en la respuesta anterior. En consecuencia, no aplica establecer

una capacidad de almacenamiento o transferencia en GB a cargo del oferente para la provision de dicho
servicio.

OBSERVACION No 96:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el anexo ™ en el numeral "7.11 GRABACION DE PANTALLA", en donde se menciona
"el servicio debe realizar la grabacion de pantalla de todas las interacciones de cada puesto de trabajo
de los agentes en el desarrollo de la atencién al ciudadano, y debe mantener la grabacién por minimo
seis (6) meses después de la terminacién del contrato". Es importante tener presente que tiempos
mayores a un mes de custodia, requieren de manejos especiales y una alta capacidad de
almacenamiento.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que se mantiene el requerimiento establecido en el numeral 7.11 del Anexo Técnico,
segun el cual el contratista deberd realizar la grabacién de pantalla del 100% de las interacciones de
los puestos de trabajo de los agentes durante el desarrollo de la atencién al ciudadano y garantizar su
almacenamiento y custodia por un periodo minimo de seis (6) meses posteriores a la terminacion del
contrato.

La Entidad reconoce que esta condicion implica necesidades de almacenamiento y gestion de
informacién; en consecuencia, correspondera al proponente dimensionar la capacidad tecnolégica y de
almacenamiento necesaria para dar cumplimiento al requerimiento, considerando la cantidad de
agentes, las jornadas de operacion, los volimenes de atencion y demas condiciones establecidas en
los documentos del proceso. Los costos asociados a la grabacion, almacenamiento, custodia, consulta
y disponibilidad de dicha informacion deberan ser contemplados por el proponente dentro de la
estructuracion de su oferta.

En todo caso, el contratista debera garantizar durante el periodo de conservacion la integridad,
disponibilidad, seguridad y posibilidad de consulta de las grabaciones, atendiendo las politicas de
seguridad y tratamiento de la informacién establecidas por la Secretaria Distrital de Hacienda.

OBSERVACION No 97:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
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PREGUNTA

De acuerdo a la pregunta anterior en caso de que SDH requiera custodia de grabaciéon de pantalla
mayor a un mes, ;SDH proveera el almacenamiento para el respaldo de las mismas?”

RESPUESTA:

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 7.11 del Anexo Técnico (“Grabacion de pantalla”), la
totalidad del almacenamiento, licenciamiento y custodia requeridos para este servicio esta a cargo
exclusivo del contratista

Segun lo exige la norma técnica, el contratista tiene la obligacion legal y contractual de "mantener la
grabacion por minimo seis (6) meses después de la terminacion del contrato”.

Por lo tanto, cualquier requerimiento de custodia —ya sea por mas de un mes o durante el periodo
posterior a la ejecucién contractual— debe ser contemplado, gestionado y asumido integralmente por
el proponente dentro de su oferta econémica.

OBSERVACION No 98:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a SDH aclarar bajo qué item de facturacion estara contemplado la custodia y licenciamiento
de grabacién pantalla.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que los costos asociados al licenciamiento, almacenamiento y custodia de las
grabaciones de pantalla deberan estar incluidos en el valor ofertado para el item “Grabacion de
pantalla”, establecido en el numeral 7.11 del Anexo Técnico.

En consecuencia, el valor ofertado para este item debera contemplar integralmente los componentes
tecnolégicos necesarios para la prestacion del servicio, incluyendo licenciamiento, grabacion,
almacenamiento, custodia, disponibilidad y consulta de la informacién, garantizando su conservacion
durante el periodo establecido en el Anexo Técnico, esto es, minimo seis (6) meses después de la
terminacion del contrato, sin que estos componentes generen un cobro adicional o independiente para
la Secretaria Distrital de Hacienda.

La facturacion se realizara conforme a la unidad de medida definida para el servicio de Grabacion de
pantalla, es decir, mensualmente por cada puesto de trabajo sobre el cual se preste efectivamente el
servicio de grabacion, de acuerdo con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.
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OBSERVACION No 99:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a SDH informar, ¢,si la grabacion de pantalla se realizara para todos los canales de atencion
(incluyendo Inbound, outbound) o solo ser& para canales digitales? (Correo, Chat web, Redes Sociales,
WhatsApp)”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio de grabacién de pantalla aplica a todos los puestos de trabajo de los
agentes que se encuentren desarrollando actividades de atencién al ciudadano mediante equipos de
cdmputo, independientemente del canal a través del cual se gestione la interaccion. En consecuencia,
el alcance incluye, entre otros, los canales telefénicos Inbound y Outbound, correo electrénico, chat
web, redes sociales, WhatsApp y videollamadas, asi como los demas canales en los que la atencién
del agente se realice mediante las herramientas tecnolégicas dispuestas para la operacion.

OBSERVACION No 100:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a la entidad aclarar si ¢ Los equipos destinados para los agentes y staff que operaran desde
la sede de la SDH operaran bajo el dominio tecnolégico de la SDH o del oferente?”

RESPUESTA:

Los equipos de coOmputo son suministrados y administrados por el contratista, para efectos de la
prestacion del servicio y acceso a los recursos tecnoldgicos institucionales deberan integrarse y
sujetarse al entorno, politicas y controles de seguridad tecnolégica definidos por la SDH. El contratista
deberda realizar las configuraciones que resulten necesarias para garantizar dicha compatibilidad e
integracion, de acuerdo con los lineamientos que establezca la Entidad.

OBSERVACION No 101:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Solicitamos a la entidad informar ¢ Cual es la plataforma o CRM que tiene actualmente la entidad?”

RESPUESTA:
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La Entidad informa que actualmente cuenta con SAP/CRM como una de las herramientas institucionales
utilizadas para la gestion y trazabilidad de las solicitudes ciudadanas. También se utiliza Bogota Te
Escucha, sistema distrital administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa e
integrado con los procesos de gestién de la Entidad.

No obstante, se precisa que, para la ejecucion del presente contrato, el contratista debera suministrar
la plataforma CRM/CSM requerida para soportar la operacion, garantizando las funcionalidades,
integraciones, trazabilidad, reporteria, gestién de casos y vista 360° del ciudadano establecidas en el
Anexo Técnico, asi como la interoperabilidad con los sistemas institucionales que determine la Entidad.

La plataforma de gestién CRM la provee nuestro contratista actual Zoho CRM.
OBSERVACION No 102:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

RESPUESTA
No contiene observacion.
OBSERVACION No 103:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a la entidad informar ¢, Cudl es la expectativa para la integracion de la plataforma telefénica
y el CRM de la entidad? ¢ A través de que tecnologia? (API, Web Service, etc.) Por favor dar ejemplo
de uso

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la expectativa de integracién entre la plataforma telefénica y la plataforma
CRM/CSM es garantizar que las interacciones realizadas a través de los canales telefonicos, tanto
Inbound como Outbound, puedan ser gestionadas y registradas de manera integrada, permitiendo la
identificacion del ciudadano, la trazabilidad de la interaccion, la tipificacion de la atencion y la consulta
de su historial de gestiones.

Para tal efecto, el contratista deberd garantizar la interoperabilidad entre la solucion de telefonia y el
CRM/CSM mediante APIs, servicios web u otros mecanismos de integracion compatibles y seguros, de
acuerdo con las condiciones tecnoldgicas de las plataformas involucradas y los lineamientos que
establezca la Secretaria Distrital de Hacienda durante la fase de integracion. EI Anexo Técnico
contempla expresamente la interoperabilidad mediante APIs, servicios web y mecanismos equivalentes.
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OBSERVACION No 104:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢, Cual es el alcance esperado entre la integracion del CRM de la entidad y la plataforma del oferente?
¢A través de que tecnologia? (API, Web Service, etc.)

RESPUESTA:

En cuanto a la tecnologia de integracion, no se establece un Unico mecanismo obligatorio. De acuerdo
con las condiciones del Anexo Técnico, la interoperabilidad podra realizarse mediante APIs, servicios
web u otros mecanismos equivalentes y seguros, de acuerdo con las caracteristicas de los sistemas
involucrados y los lineamientos técnicos y de seguridad definidos por la Secretaria Distrital de Hacienda.

Los mecanismos especificos de interoperabilidad, estructuras de informacién y condiciones técnicas
para el intercambio de datos seran definidos y validados durante la etapa de empalme e integracion,
teniendo en cuenta la arquitectura tecnoldgica de la Entidad y de la solucion suministrada por el
contratista. En todo caso, sera responsabilidad del contratista garantizar que su plataforma cuente con
la capacidad técnica necesaria para realizar dichas integraciones y cumplir con las condiciones de
seguridad, disponibilidad, trazabilidad y proteccion de la informacion establecidas en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 105:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢, Qué informacién o campos se espera intercambiar entre el CRM de la entidad y la plataforma
telefénica?”

RESPUESTA:

De acuerdo con la informacion definida en el Anexo Técnico como minimo para la operacion omnicanal,
se debera contemplar el intercambio o registro de datos relacionados con: identificacién del ciudadano,
namero telefénico, identificador de la interaccién, campafia, agente, canal de atencion, fecha y hora,
tipificacion de la gestion, resultado o efectividad del contacto, observaciones, tiempo de atencién y
demas datos necesarios para efectuar el seguimiento de la interaccion.

Adicionalmente, la integracion debera permitir que la informacién generada en la plataforma telefonica
pueda ser asociada al registro e historial del ciudadano en el CRM/CSM, con el propdsito de mantener
la trazabilidad de las gestiones y contribuir a la consolidacion de la vista 360° del ciudadano.
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La estructura definitiva de los campos, obligatoriedad, reglas de validacién, identificadores y demas
caracteristicas técnicas del intercambio de informacion seran definidas y validadas durante la etapa de
empalme e integracion, de acuerdo con los sistemas involucrados, los lineamientos tecnologicos de la
Secretaria Distrital de Hacienda y las condiciones establecidas en el Anexo Técnico. El contratista
debera garantizar que su solucién tenga la capacidad para realizar dicho intercambio de informacion

mediante los mecanismos de interoperabilidad definidos por la Entidad.
OBSERVACION No 106:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior ¢La integracion que se requiere es al inicio o al finalizar la
transaccion?”

RESPUESTA:

El contratista debera garantizar una integracion que permita el intercambio y sincronizaciéon de la
informacién durante todo el ciclo de atencién, de manera que las interacciones de los canales Inbound
y Outbound puedan quedar asociadas al registro correspondiente y contribuir a la consolidacién de la
vista 360° del ciudadano, conforme a las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 107:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a la entidad informar si ¢Cuenta con APIs de integracién? ¢Bajo qué tecnologia estan
construidas las APIs?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que los sistemas y soluciones tecnolégicas involucrados en la ejecucién contractual
deberan contar con capacidad de interoperabilidad mediante APIs, servicios web u otros mecanismos
equivalentes y seguros, de acuerdo con lo establecido en el Anexo Técnico.

No obstante, en los documentos del proceso no se establece una tecnologia Unica para las APIs ni se
define un inventario especifico de APIs institucionales disponibles para la integracion. Los mecanismos
de interoperabilidad aplicables, su disponibilidad, estructura, protocolos y demas especificaciones
técnicas seran definidos y validados durante la etapa de empalme e integraciéon, de acuerdo con los
sistemas involucrados y los lineamientos tecnologicos y de seguridad establecidos por la Secretaria
Distrital de Hacienda.
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En consecuencia, el contratista deberd garantizar que la solucién tecnolégica propuesta tenga la
capacidad de integrarse mediante APIs, servicios web y/o mecanismos equivalentes, asi como realizar
las configuraciones y desarrollos que resulten necesarios para asegurar el intercambio seguro de
informacion, la trazabilidad y la interoperabilidad requeridas durante la ejecucion contractual.

OBSERVACION No 108:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a SDH aclarar ¢ La informacién se debe almacenar por Web Services?”
RESPUESTA:

Los Web Services constituyen un mecanismo de integracion e intercambio de informacién y no un medio
de almacenamiento en si mismo. El contratista debera disponer de la infraestructura y capacidad
tecnoldgica necesaria para almacenar y gestionar la informacién de la operacion, asi como para
interoperar con las plataformas institucionales bajo las condiciones definidas por la Secretaria Distrital
de Hacienda.

OBSERVACION No 109:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Solicitamos a SDH compartir volumetrias mensuales de minutos para el servicio de clic to call.”
RESPUESTA:

Actualmente se considera tener llamadas inbound y outbound, las cifras se encuentran en el Anexo 2
Cifras El servicio clic to call podria ser implementado durante el proceso.

OBSERVACION No 110:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el capitulo " 7.2 PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS DESARROLLOS ", donde SDH
menciona “Salvo los programas bajo licencia de uso, los programas de computacion o informacion,
software, herramientas, y demas desarrollados por las partes para la ejecucion del contrato, seran de
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propiedad exclusiva de la Secretaria de Hacienda de Bogota. Las autorizaciones de uso de cualquier
clase de propiedad intelectual no se extienden mas alla del contrato o sus prorrogas" Solicitamos
respetuosamente eliminar este requisito, los servicios incluidos en la prestacion del servicio son SAAS
Software como servicio y las horas de desarrollo son usadas para configurar y parametrizar las
herramientas que ya tiene el proveedor y se ponen a disposicion de SDH, no se construye software
desde cero, por lo cual no es posible garantizar la entrega de Software o cddigo fuente de las
herramientas.

RESPUESTA:
La Entidad no acoge la solicitud de eliminacion del requisito; no obstante, aclara su alcance.

La disposicidon contenida en el numeral 7.2 Propiedad Intelectual de los Desarrollos no pretende
transferir a la Secretaria Distrital de Hacienda la propiedad del software, plataformas SaaS, cdodigo
fuente, componentes, médulos, frameworks, librerias, herramientas o demas desarrollos preexistentes
de propiedad del contratista o de terceros, que sean utilizados para la prestacion de los servicios y que
operen bajo esquemas de licenciamiento o derecho de uso.

En consecuencia, las plataformas y herramientas preexistentes del contratista conservaran su régimen
de propiedad intelectual y licenciamiento, y la Entidad tendra los derechos de uso que correspondan
durante la ejecucién contractual, de acuerdo con las condiciones establecidas para cada servicio.

No obstante, los desarrollos especificos que sean realizados y pagados expresamente para atender
requerimientos particulares de la Secretaria Distrital de Hacienda durante la ejecucion del contrato, y
gue constituyan nuevos desarrollos diferentes de la configuraciéon o parametrizacién ordinaria de las
plataformas preexistentes del proveedor, deberan ser entregados a la Entidad con la documentacion
técnica y demas entregables que correspondan, conforme con lo establecido en el Anexo Técnico.

Para las actividades ejecutadas mediante horas de desarrollo que correspondan Unicamente a
configuracion, parametrizacion, integracion o adecuacion de herramientas preexistentes del contratista,
no se entendera que existe transferencia de propiedad sobre la plataforma, software base o cédigo
fuente preexistente. Sin embargo, el contratista debera entregar la documentacién correspondiente a
las configuraciones, parametrizaciones, integraciones y demas elementos desarrollados
especificamente para la operacion de la SDH que resulten necesarios para garantizar la trazabilidad y
continuidad del servicio.

OBSERVACION No 111:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION", en el aparte "Pagos en linea",
donde se indica explicitamente que "El contratista podra disponer de datédfono de pago previo...", ¢es
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correcto afirmar que, al tratarse de un recaudo propio de la entidad, la SDH sera la responsable del
suministro y trAmite de cada datafono?”

RESPUESTA:

No es correcta la interpretacion. La Entidad aclara que la Secretaria Distrital de Hacienda no sera
responsable del suministro, ni del trdmite de los datafonos que eventualmente se dispongan en los
guioscos de autogestion.

Conforme con lo establecido en el numeral 2.1.7 “Quioscos de Autogestion”, en el componente de Pagos
en linea, el contratista podra disponer de datafonos, para lo cual debera realizar las gestiones que
correspondan con alguno de los bancos o entidades autorizadas para el recaudo por la Secretaria
Distrital de Hacienda.

En consecuencia, en caso de que el contratista implemente este mecanismo de pago, sera de su
responsabilidad gestionar y disponer los datafonos y los componentes tecnolégicos asociados
necesarios para su funcionamiento, observando las condiciones, protocolos y entidades recaudadoras
autorizadas por la SDH. La Entidad, por su parte, suministrara la informacién y lineamientos
relacionados con las entidades autorizadas para el recaudo que resulten aplicables.

Se precisa que la posibilidad de disponer datafonos constituye un mecanismo complementario de
recaudo, y no modifica las demés funcionalidades de pago previstas para los quioscos a través de los
servicios dispuestos en la pagina web de la Entidad.

OBSERVACION No 112:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con lo establecido en el numeral "2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION ", en el apartado
"Cantidad Instalaciéon" donde se indica que "en la instalacion el contratista debe asumir los costos del
cableado eléctrico y de red necesarios para la puesta en funcionamiento de los quioscos". Solicitamos
a la entidad ampliar alcance y responsabilidad hacia el oferente, asi mismo compartiendo insumos sobre
los cuales se puedan estimar estos valores”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el alcance de la obligacidon corresponde a que el contratista debera asumir y
ejecutar las adecuaciones de cableado eléctrico y de red que resulten necesarias exclusivamente para
la instalacion, conexion y puesta en funcionamiento de cada quiosco de autogestion solicitado por la
SDH. Lo anterior comprende los elementos, materiales y actividades requeridos para llevar la
conectividad y alimentacion eléctrica desde los puntos disponibles en el lugar de instalacién hasta la
ubicacion definitiva del quiosco, garantizando su correcta operacion.
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Se precisa que no se cuenta con un metraje Unico o estandar de cableado eléctrico y de red aplicable
a todos los quioscos, dado que este dependera de las condiciones fisicas y técnicas del punto en el
cual se realice cada instalacién. En consecuencia, el proponente debera contemplar dentro de su
estructura de costos los materiales, cableado, elementos de conexion, instalacion y demas
componentes necesarios para garantizar la puesta en funcionamiento de los equipos.

OBSERVACION No 113:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Teniendo en cuenta la implementacion de los quioscos de autogestion, solicitamos a la entidad
suministrar la volumetria estimada de transacciones, consultas o solicitudes mensuales por quiosco”

RESPUESTA:

La Entidad informa que, para efectos del dimensionamiento de la operacion, la volumetria histérica
correspondiente al uso de los quioscos de autogestion se encuentra relacionada en el Anexo 2 -
Cantidad de Contribuyentes Atendidos, en el apartado correspondiente a Quioscos. Para la vigencia
2025 y 2026, discriminadas mensualmente y por punto de atencion.

Se precisa que esta informacion corresponde a la volumetria histérica de utilizacion de los quioscos y
se suministra como referencia para el dimensionamiento técnico y econémico de la solucion. La
cantidad de transacciones, consultas o solicitudes por quiosco puede variar en funcién del punto de
ubicacion, la demanda ciudadana, los servicios habilitados y los periodos de mayor afluencia.

En consecuencia, no se establece una cantidad minima o fija mensual de transacciones por cada
quiosco. El contratista debera garantizar que la solucién disponga de la capacidad, disponibilidad y
escalabilidad necesarias para atender la demanda que se presente durante la ejecucién contractual,
considerando ademas que el Anexo Técnico contempla inicialmente un minimo de cinco (5) quioscos y
la posibilidad de ampliar su cantidad hasta un maximo de quince (15), conforme a las necesidades del
servicio.

OBSERVACION No 114:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior, solicitamos a la entidad por favor confirmar ¢Por medio de que
item sera facturado?”
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RESPUESTA:

La facturacion se efectuara a través del item correspondiente al servicio de “Quioscos de Autogestion”,
cuya unidad de medida corresponde al pago mensual por cada quiosco suministrado por el contratista
gue se encuentre instalado, disponible y en funcionamiento durante la prestaciéon del servicio, de
conformidad con lo establecido en el Anexo Técnico.

En consecuencia, el valor ofertado por cada quiosco debera contemplar integralmente los componentes
necesarios para su adecuada operacion, incluyendo los elementos tecnoldgicos, software,
mantenimiento, soporte, consumibles y demas recursos asociados que se encuentren a cargo del
contratista conforme a las especificaciones técnicas. En caso de que un quiosco no se encuentre en
funcionamiento durante uno o varios dias por causas atribuibles al contratista, se aplicara el descuento
proporcional previsto en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 115:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con lo establecido en el numeral "2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION ", en el apartado
"Herramientas de Hardware y Software " donde se indica que "Integracion: el software debera permitir
obligatoriamente la interaccién y/o interconectividad minima de protocolos de comunicacién como: web
service (REST y/o SOAP), sftp, IMS, SMTP, XMPP, SMS, HTTPS, etc; con las diferentes plataformas
de software de SDH...", solicitamos a la entidad confirmar ¢ Cuales son las plataformas a las cuales se
debe generar integracion? asi mismo ¢ Cudl es la tecnologia usada Web Service, api, etc?

RESPUESTA:

No se requiere ningun desarrollo para integrarse con los sistemas de informacion de la SDH. Solamente
se esperan disposiciones de servicio en la pagina web de la entidad www.haciendabogota.gov.co.

OBSERVACION No 116:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "3. CANAL TELEFONICO - VIRTUAL Y REDES SOCIALES
(OMNICANALIDAD)", en la seccion "Actividades de la atencion telefénica”, numeral 6, literal b, donde
se indica "6. Gestion de Llamadas de salida incluye Web Call Back (formulario pagina web)", solicitamos
a SDH informar sobre qué item sera facturado este servicio de Web Call Back.”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio de Web Call Back, originado a partir de la solicitud realizada por el
ciudadano mediante el formulario dispuesto en la pagina web, hace parte de la gestion de llamadas de
salida (Outbound), de conformidad con lo establecido en el numeral 3 del Anexo Técnico.

En consecuencia, no corresponde a un item de facturacion independiente. Las llamadas efectivamente
gestionadas a través de esta funcionalidad seran reconocidas bajo el item “Minutos de conexién
Outbound/Fijo a Celular/Internacional/Larga Distancia Nacional/Fijo Ciudad principal’, conforme a la
unidad de medida definida para las llamadas de salida en el Anexo Técnico.

Por lo tanto, el proponente debera contemplar dentro de su solucion tecnoldgica las funcionalidades
necesarias para gestionar las solicitudes de Web Call Back, mientras que el consumo asociado a las
llamadas efectivamente realizadas sera facturado conforme al esquema establecido para los minutos
de conexion Outbound, sin que haya lugar a un reconocimiento econémico adicional por concepto de
Web Call Back

OBSERVACION No 117:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Por favor confirmar el nUmero de sedes en las que se instalaran los Quioscos”
RESPUESTA:

De conformidad con el Anexo Técnico, el contratista debera disponer para el inicio de la operaciéon de
minimo cinco (5) quioscos, y durante la ejecucion contractual la Entidad podra requerir unidades
adicionales hasta alcanzar un maximo de quince (15) quioscos.

Los quioscos podran ser instalados en cualquiera de los puntos de atencion presencial en los que tenga
presencia la Secretaria Distrital de Hacienda, incluyendo los Puntos de Atencion Especializada (PAE) y
los puntos de la Red CADE, de acuerdo con las necesidades del servicio, la demanda de atencién y las
condiciones de la operacion. La ubicacion y distribucion especifica de los equipos sera determinada por
la Entidad durante la ejecucion contractual.

OBSERVACION No 118:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢ Se debe hacer desarrollos para integrarse con plataformas de la entidad o solo tendra accesos a
paginas web de la entidad?”
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RESPUESTA:

Actualmente los quioscos de autogestion deberdn permitir el acceso a los tramites y servicios dispuestos
por la Secretaria Distrital de Hacienda a través de las paginas web.

Cuando las funcionalidades requeridas para la operacion del quiosco impliquen intercambio de
informacion con los sistemas institucionales, el contratista debera realizar las configuraciones,

integraciones y, cuando resulte necesario, los desarrollos requeridos para garantizar la interoperabilidad
con las plataformas de la Entidad, de conformidad con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico
y se definiran las horas de desarrollo necesarias.

OBSERVACION No 119:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢, Se debe identificar al usuario?, solicitamos indicar qué plataforma espera la entidad”
RESPUESTA:

La Entidad aclara que si se requiere la identificacion y caracterizacion del usuario que haga uso de los
guioscos de autogestion, con el propdésito de registrar y garantizar la trazabilidad de las interacciones
realizadas a través de este canal. Para tal efecto, la solucién dispuesta por el contratista debera permitir
capturar la informacion requerida para identificar al ciudadano, asi como tipificar el tramite, servicio o
consulta realizada.

Respecto de la plataforma, la Secretaria Distrital de Hacienda no establece una herramienta especifica
y exclusiva para realizar la identificacion y caracterizacion inicial del usuario. Esta funcionalidad deberéa
estar incorporada en la solucién tecnolégica suministrada por el contratista para los quioscos y debera
permitir que la informacion generada pueda ser registrada, consultada e integrada con las herramientas
de gestion y analitica de la operacion, de conformidad con las condiciones de interoperabilidad
establecidas en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 120:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

Por favor dar alcance del funcionamiento de la integracion del sistema de CRM en el quiosco”

RESPUESTA:
www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

89

La Entidad aclara que la integracion del sistema CRM con los quioscos de autogestion tendr4 como
finalidad garantizar el registro, tipificacion y trazabilidad de las interacciones realizadas por los
ciudadanos a través de este canal, de manera que la informacion generada pueda incorporarse a la
gestion integral de las atenciones y a la consolidacion de la vista 360° del ciudadano.

El ciudadano podra acceder desde el quiosco a la pagina de la entidad.
OBSERVACION No 121:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "6.2 CORRESPONSAL BANCARIQO", en el apartado "B. Adecuaciones",
donde se hace referencia a "conexion a Internet”, solicitamos a SDH confirmar: ¢bajo qué item se
factura este servicio?, ¢ Corresponde a internet dedicado?

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la conexién a Internet requerida para la operacion del corresponsal bancario no
corresponde a un item independiente de facturacion ni al servicio de canal dedicado definido para otros
componentes de la operacion.

Los costos asociados al servicio de Internet y demas elementos de conectividad necesarios para la
operacién del corresponsal bancario deberan estar contemplados dentro del valor ofertado para el item
“Operaciéon corresponsal bancario”, cuya unidad de medida corresponde al pago mensual por la
operacién del servicio. Por este concepto no habra lugar a un reconocimiento econémico adicional o
independiente por parte de la Secretaria Distrital de Hacienda.

Asi mismo, se precisa que para este componente no se establece expresamente la obligacion de
disponer de un canal de Internet dedicado. El contratista debera suministrar la conectividad que cumpla
con las condiciones técnicas, de disponibilidad, seguridad y comunicaciones requeridas para garantizar
la correcta operacion de los terminales y su interconexién con la plataforma de la entidad recaudadora,
de conformidad con las especificaciones del Anexo Técnico y los requerimientos que resulten
aplicables.

OBSERVACION No 122:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

De acuerdo con la pregunta anterior, solicitamos a la entidad confirmar, ¢ Cuantos puntos de conexion
se requieren? y ¢ En qué lugares estaran ubicados dichos puntos?”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece una cantidad fija de puntos de conexién para el servicio de
corresponsal bancario, toda vez que estos estaran asociados a los corresponsales que efectivamente
sean requeridos e instalados durante la ejecucién contractual.

De conformidad con el Anexo Técnico, los corresponsales bancarios podran ser instalados en los
Puntos de Atencion Especializada (PAE), en los puntos de la Red CADE y/o en otros puntos que
determine la Secretaria Distrital de Hacienda, de acuerdo con las necesidades de la operacion.

En consecuencia, por cada corresponsal bancario que sea instalado, el contratista debera garantizar la
conectividad y los puntos de conexidon necesarios para su adecuada operacion, incluyendo la
comunicacion de los terminales electrénicos con la plataforma tecnoldgica de la entidad recaudadora.
Los costos asociados a dicha conectividad deberan estar incluidos dentro del valor ofertado para la
operacién del corresponsal bancario, sin que haya lugar a un reconocimiento econémico independiente
por este concepto.

La ubicacion especifica y la cantidad de corresponsales que entren en operacion seran definidas por la
Entidad conforme a las necesidades del servicio durante la ejecucién contractual.

OBSERVACION No 123:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "7.4 SEGURIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA", donde se indica que "el
contratista es responsable de la seguridad de la operacion...", solicitamos a la SDH confirmar si ¢ Este
requerimiento aplica exclusivamente a la infraestructura y operacion ubicada en la sede del oferente?.
Asimismo, pedimos clarificar si ¢Los elementos, equipos e infraestructura tecnoldgica que se
encuentren fisicamente en la sede de la SDH estaran bajo la responsabilidad y administracion exclusiva
de la entidad?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el requerimiento establecido en el numeral 7.4 “Seguridad de la Infraestructura”
no aplica exclusivamente a la infraestructura ubicada en las instalaciones del contratista. Las
obligaciones alli previstas deberdn ser observadas por el contratista respecto de la infraestructura,
equipos, plataformas, software, redes, componentes y demas recursos tecnolégicos que suministre,
administre u opere para la ejecucion del contrato, independientemente de que estos se encuentren
ubicados en instalaciones del contratista, de la Secretaria Distrital de Hacienda o en los demés puntos
definidos para la prestacion del servicio.

Asi mismo, no es correcto afirmar que todos los elementos, equipos e infraestructura tecnoldgica
ubicados fisicamente en las instalaciones de la SDH estaran bajo la responsabilidad y administracion

5 G O

www.haciendabogota.gov.co 95:3?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

91

exclusiva de la Entidad. La responsabilidad deberd determinarse de acuerdo con la titularidad,
suministro y administracion de cada componente. En este sentido, los equipos, herramientas y
soluciones tecnolégicas suministrados por el contratista continuaran bajo su responsabilidad en cuanto
a operacién, mantenimiento, soporte, disponibilidad y seguridad, aun cuando se encuentren instalados
en dependencias de la SDH, sin perjuicio de los controles y politicas institucionales de seguridad de la
informacion que resulten aplicables.

Por su parte, la infraestructura, sistemas, servicios y componentes tecnolégicos suministrados
directamente por la Secretaria Distrital de Hacienda permaneceran bajo la administracion de la Entidad,
correspondiendo al contratista cumplir los lineamientos de acceso, uso, seguridad y proteccion de la
informacion definidos por la SDH cuando deba interactuar con estos recursos para la prestacién del
servicio.

En consecuencia, la ubicacioén fisica de un equipo o componente tecnoldgico no determina por si sola
la asignacién de responsabilidades. Estas se estableceran de acuerdo con quién suministra, administra
u opera cada elemento y con las obligaciones establecidas en el Anexo Técnico, manteniéndose en
todo caso la obligacion del contratista de garantizar la seguridad de la operacion y de los componentes
tecnoldgicos que se encuentren bajo su responsabilidad.

OBSERVACION No 124:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "5.1 PLATAFORMA TECNOLOGICA FERIAS VIRTUALES", donde se
describen las funcionalidades requeridas (Conectividad, Distribucion automatica de citas, Sistema de
registro y evaluacioén, y Sistema de asignacion y agendamiento de citas), solicitamos a la SDH informar
¢, Cudl es el software o plataforma tecnoldgica que utilizan actualmente para la prestacion de este
servicio, y adicionalmente requerimos confirmar ¢a través de que item sera facturado?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece una plataforma o software institucional especifico de la Secretaria
Distrital de Hacienda para la prestacion del servicio de ferias virtuales. Para la ejecucién del contrato,
sera responsabilidad del contratista disponer y garantizar la plataforma tecnoldgica necesaria para la
realizacion de las ferias virtuales, la cual deberd cumplir con las funcionalidades y condiciones
establecidas en el Anexo Técnico, entre ellas conectividad, distribucion automética de citas, registro de
participantes, evaluacion del servicio, asignacion y agendamiento de citas, acceso mediante perfiles y
generacion de informacién de la operacion.

Respecto de la facturacion, la plataforma tecnoldgica requerida para la ejecucion de las ferias virtuales
no corresponde a un item de pago independiente. Los costos asociados a su disponibilidad, uso,
licenciamiento, configuracion, soporte y demas componentes necesarios para la prestacion del servicio

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

92

deberan estar contemplados por el proponente dentro del valor ofertado para el respectivo servicio de
“Feria Virtual”, de acuerdo con su tipologia.

OBSERVACION No 125:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

De acuerdo con el numeral "9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD", en el item
"Planta eléctrica movil", donde se indica "Planta eléctrica 8 Kilovatios, a 110 voltios, con extension de
30 mts minimo y multitomas (unidad por dia, incluye transporte, montaje y desmontaje)", solicitamos a
SDH informar a qué servicio de atencion, corresponde este requerimiento. (Sede Oferente, ferias, etc)”

RESPUESTA:

La Entidad acoge la observacion y, una vez revisado el alcance del requerimiento, procede a eliminar
el item “Planta eléctrica movil” del numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD,
por cuanto no corresponde a un elemento que deba disponerse de manera general o permanente para
los diferentes canales, sedes o componentes de la operacion.

No obstante, se aclara que dentro de las condiciones establecidas para las Ferias Presenciales Tipo 1
se mantiene contemplado el item de planta eléctrica, con las especificaciones técnicas definidas por la
Entidad. Este elemento tiene como finalidad soportar la continuidad de la operacién de la feria cuando
las condiciones del lugar, la disponibilidad del suministro eléctrico o las caracteristicas particulares del
evento hagan necesaria su utilizacion.

Por lo anterior, se realizara el correspondiente ajuste en el Anexo Técnico, eliminando la planta eléctrica
del numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD, sin afectar su disposicion
como item asociado a las Ferias Tipo 1 cuando sea requerido.

OBSERVACION No 126:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢, Cudl sera el horario de operacién del Voicebot Smart? ¢ Coincide con el horario general de atencién
telefénica (L-V 7:00 a.m.-5:30 p.m., sdbados 8:00 a.m.—12:30 p.m.) o debe operar 24/7?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio de Voicebot Smart deber& contar con disponibilidad veinticuatro (24)
horas al dia, siete (7) dias a la semana (7x24), en consideracién a que corresponde a una solucion
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automatizada que permite la interaccion por voz con los ciudadanos sin requerir hecesariamente la
intervencion de un agente humano.

Cuando durante la interaccién con el Voicebot se requiera la transferencia, escalamiento o intervencion
de un agente, dicha atencién estara sujeta a los horarios de operacion del canal atendido por recurso
humano, de acuerdo con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 127:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢Por cudl linea o troncal telefénica operara el Voicebot Smart? ¢ Es la misma linea de atencién a la
ciudadania (+57 60 1 3385000) o se requiere una linea independiente?

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se requiere una linea telefénica independiente para la operacion del Voicebot
Smart. La solucion debera integrarse con la infraestructura de telefonia dispuesta para el canal de
atencion de la Secretaria Distrital de Hacienda, utilizando como punto de entrada la linea institucional
de atencion a la ciudadania, de conformidad con la configuracion y los flujos de atencion que se definan
para la operacion.

En este sentido, el Voicebot Smart debera integrarse con la PBX y la solucién de telefonia dispuesta
por el contratista, permitiendo que las llamadas que correspondan puedan ser direccionadas hacia el
Voicebot de acuerdo con las reglas, opciones del IVR y flujos de atencion definidos por la Entidad. No
sera necesario habilitar una nueva linea publica exclusivamente para este servicio.

OBSERVACION No 128:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢ El Chatbot Smart corresponde al mismo Asistente Virtual "Novha" que ya opera en la pagina web, o
es un desarrollo nuevo y adicional?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio denominado “Asistente virtual Chatbot Smart” corresponde al
componente tecnoldgico que soportara y dara continuidad al Asistente Virtual “Novha”, actualmente
dispuesto como canal de atencién en la pagina web de la Secretaria Distrital de Hacienda. En
consecuencia, no se plantea como un asistente virtual adicional e independiente de Novha.
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En el marco del contrato, el contratista deberd garantizar las actividades de implementacion,
configuracion, parametrizacion, integracion, entrenamiento, actualizacion y evolucién que resulten
necesarias para que el asistente virtual cumpla con las funcionalidades establecidas en el Anexo
Técnico y atienda las necesidades de la operacion.

OBSERVACION No 129:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢,Con cuéntas paginas de contenido cuentan actualmente que podrian ser utilizados para entrenar al
chatbot Smart? (por ejemplo, preguntas frecuentes, servicios, tramites, etc.)”

RESPUESTA:

Para el entrenamiento, configuracién y actualizacion del asistente virtual se debera considerar la
informacion institucional disponible y validada por la Secretaria Distrital de Hacienda, incluyendo, entre
otros, el portafolio de tramites y servicios, preguntas frecuentes, contenidos de orientacion tributaria,
informacion publicada en el portal web institucional, lineamientos, guias y demas contenidos que la
Entidad determine como fuentes autorizadas de conocimiento.

En consecuencia, el dimensionamiento del servicio no debera realizarse exclusivamente con base en
una cantidad determinada de paginas, sino considerando las fuentes de informacion que sean definidas
y habilitadas por la Entidad para el entrenamiento y funcionamiento del asistente.

Durante la etapa de alistamiento e implementacion, la Secretaria Distrital de Hacienda y el contratista
realizaran la identificacion, validacion y organizacion de las fuentes de conocimiento que seran
utilizadas para la configuracion, entrenamiento y actualizacion del Chatbot Smart, garantizando que la
informacidon suministrada al ciudadano corresponda a contenidos institucionales vigentes y autorizados.

OBSERVACION No 130:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢El Chatbot Smart debe operar en la pagina web, o también en otros canales (WhatsApp, redes
sociales)?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el Chatbot Smart deberd contar con capacidad de operacion e integracion
multicanal y no estara limitado exclusivamente a la pagina web de la Secretaria Distrital de Hacienda.

www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026
La solucion debera permitir su utilizacion en los canales digitales que la Entidad determine durante la
ejecucion contractual, de acuerdo con las necesidades del servicio y las capacidades técnicas de cada
canal.

95

El Chatbot Smart podra operar en el portal web institucional y en WhatsApp, asi como integrarse con
otros canales digitales que técnicamente permitan la incorporacion de asistentes conversacionales y
gue sean definidos por la Entidad, garantizando la continuidad y trazabilidad de las interacciones.

Para el caso particular de WhatsApp, el Anexo Técnico contempla la integracion del bot mediante
canales compatibles y autorizados, permitiendo la atencion automatizada, la captura estructurada de
informacion y la derivacion de la interaccion hacia agentes humanos cuando corresponda.

Por tanto, el contratista deberd garantizar que la solucién propuesta cuente con las capacidades
técnicas de integracion necesarias para su operacion multicanal, de conformidad con las condiciones
establecidas en el Anexo Técnico y las plataformas que determine la Secretaria Distrital de Hacienda
durante la ejecucion del contrato.

OBSERVACION No 131:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢Cuentan con una linea de WhatsApp Business? De ser asi, ¢El WhatsApp debe ser migrado y
administrado por el proveedor adjudicado?

RESPUESTA:

La Entidad aclara que actualmente la Secretaria Distrital de Hacienda cuenta con un canal institucional
de WhatsApp Business y el nimero asociado a dicho canal sera provisto por la Entidad.

En consecuencia, no se requiere la migracion del numero de WhatsApp a una linea nueva o de
propiedad del contratista adjudicatario. El contratista debera garantizar la continuidad operativa del
canal y realizar las configuraciones, integraciones y habilitaciones tecnoldgicas que resulten necesarias
para su adecuada gestion, de conformidad con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico

Asi mismo, conforme al Anexo Técnico, el contratista sera responsable de gestionar y asumir los costos
de las conversaciones y consumos que se generen a través del canal de WhatsApp, asi como de
monitorear su consumo y gestionar las recargas o compras adicionales que resulten necesarias, de
acuerdo con las condiciones alli previstas. Lo anterior, sin perjuicio de las condiciones particulares de
reconocimiento econémico que el Anexo Técnico establece para el servicio de WhatsApp.

OBSERVACION No 132:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
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Para los servicios de Chatbot Smart y Voicebot Smart descritos en el numeral 3.1, ¢es obligatorio que
el desarrollo se realice sobre Microsoft Copilot Studio, o la entidad acepta que el contratista utilice una
plataforma propia (SaaS), siempre que se garantice la integracion con los sistemas CRM/CSM, IVR y
Agendamiento de la entidad mediante APIs?”

OBSERVACION No 132:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Para los servicios de Chatbot Smart y Voicebot Smart descritos en el numeral 3.1, ¢ es obligatorio que
el desarrollo se realice sobre Microsoft Copilot Studio, o la entidad acepta que el contratista utilice una
plataforma propia (SaaS), siempre que se garantice la integracion con los sistemas CRM/CSM, IVR y
Agendamiento de la entidad mediante APIs?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no es obligatorio que los servicios Chatbot Smart y Voicebot Smart sean
desarrollados exclusivamente sobre Microsoft Copilot Studio. El contratista podra disponer de una
solucion tecnoldgica propia o bajo modalidad SaaS, siempre que esta cumpla integralmente con las
funcionalidades, condiciones técnicas, de seguridad, disponibilidad, trazabilidad e interoperabilidad
establecidas en el Anexo Técnico.

OBSERVACION No 133:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢, Cual es la relacién entre el Chatbot Smart y el "WhatsApp Bot" ¢Se trata de la misma solucion
construida o son desarrollos separados?”

RESPUESTA:

El Chatbot Smart corresponde a la solucién conversacional base requerida por la Entidad. El
denominado 'WhatsApp Bot' no constituye una solucion independiente ni un desarrollo adicional, sino
la implementacion e integracion de las capacidades del Chatbot Smart dentro del canal WhatsApp
institucional, utilizando la infraestructura, brokers y mecanismos de integracion definidos en el Anexo
Técnico."

OBSERVACION No 134:

“TIPO DE PREGUNTA
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TECNICA
PREGUNTA

¢, Qué tramites o tipologias de solicitud debe cubrir el bot en su funcionalidad informativa (impuestos
especificos, PQRSFD, estado de tramites, etc.)?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la funcionalidad informativa del Chatbot Smart deber& estar orientada a brindar
informacion y orientacion sobre los tramites, servicios y temas de competencia de la Secretaria Distrital
de Hacienda, de acuerdo con los contenidos, lineamientos y fuentes de informacién institucionales que
sean definidos y validados por la Entidad.

El alcance podra comprender, entre otros, informacion general y orientacion relacionada con las
obligaciones tributarias administradas por la SDH, tramites y servicios institucionales, canales y puntos
de atencion, requisitos, fechas y vencimientos, mecanismos de pago, agendamiento de citas y
orientacion general sobre la radicacion y gestiéon de PQRSFD, asi como los demas contenidos que la
Entidad determine durante la ejecucion contractual.

OBSERVACION No 135:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢En algan punto del proceso el chatbot debe interactuar con API'S o Web service para entregar
informacioén al usuario? Si la respuesta es afirmativa, por favor confirmar cual seria la funcionalidad de
cada una.

RESPUESTA:

La Entidad confirma que el Chatbot contempla integracion mediante APIs y Web Services, con el
proposito de facilitar la interaccion del usuario en procesos de consulta y descarga de informacion.
Las funcionalidades previstas son:

Descarga de facturaciéon

Registro de RIT (Registro de Informacién Tributaria)

Certificado de pago

De esta manera, las integraciones permiten que el Chatbot actie como un canal 4gil y confiable para la
entrega de informacién oficial al usuario

OBSERVACION No 136:

“TIPO DE PREGUNTA

TECNICA
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PREGUNTA

¢ Existe un inventario o catalogo actual de tramites/servicios de la Secretaria de Hacienda que deba
cubrir el bot en su etapa inicial?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que si existe un portafolio institucional de tramites y servicios de la Secretaria Distrital
de Hacienda, el cual se encuentra publicado y disponible a través de la pagina web de la Entidad y
constituye una de las fuentes de informacion que deberd ser considerada para la configuracion y
entrenamiento inicial del Chatbot Smatrt.

OBSERVACION No 137:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

¢, Qué credenciales, documentacion técnica o accesos entregara la entidad para la integracion con
Dynamics 365 / Dataverse ?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que, para las integraciones que deban realizarse con Dynamics 365 y/o Dataverse,
la Secretaria Distrital de Hacienda habilitara los accesos y permisos institucionales que resulten
necesarios y que sean de su competencia, de acuerdo con el alcance de la integracion, los perfiles
autorizados y las politicas de seguridad de la informacion de la Entidad

La SDH pondra a disposicion del contratista, cuando aplique y previa validacion de seguridad, la
informacion técnica necesaria para realizar la conexion con los servicios institucionales habilitados, tales
como mecanismos de acceso, estructuras de informacién, ambientes disponibles, permisos y demas
pardmetros requeridos para la interoperabilidad.

Las especificaciones definitivas de integracion, incluyendo servicios habilitados, estructuras de datos,
mecanismos de autenticacidn, ambientes, permisos y condiciones de conexién, seran definidas y
validadas técnicamente durante la etapa de alistamiento e implementacion, de acuerdo con las
integraciones efectivamente requeridas.

OBSERVACION No 138:
“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA

PREGUNTA

¢, Se requiere acceso a bases planas o de gestién? ¢ con que frecuencia se requiere?
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que si se requiere el acceso, procesamiento e intercambio de informacion proveniente
de las diferentes fuentes y sistemas asociados a la operacién, la cual podra corresponder a archivos
planos, bases de gestion, reportes o estructuras de informacidn generadas por los diferentes canales
de atencion, segun las necesidades de cada proceso.

Respecto de la periodicidad, el Anexo Técnico establece que la informacidén debera ser actualizada con
una frecuencia de un (1) dia hébil y de forma incremental, respecto de la gestion realizada. Sin perjuicio
de lo anterior, determinados componentes de la solucion deberan permitir la consulta y visualizacién de
informacion en linea o en tiempo real, conforme a las condiciones particulares definidas para cada
servicio.

El intercambio de informacién podra efectuarse mediante SFTP, APIs, servicios web, ETL u otros
mecanismos seguros de interoperabilidad, segln la naturaleza y capacidad tecnoldgica de los sistemas
involucrados.

OBSERVACION No 139:

“TIPO DE PREGUNTA
OPERATIVA
PREGUNTA

Respecto a la gestion de Back Office para los items de PQRS Masiva, Especializada, Devolucion y
Cierre Informativo, se observa que la entidad establece cantidades globales estimadas y fija Gnicamente
una productividad minima de 15 radicados diarios por agente para la gestion especializada, indicando
gue el contrato se ejecutara bajo la modalidad de bolsa y sin garantia de volumenes minimos
mensuales. Al exigir que el personal asignado tenga dedicacién exclusiva a la entidad y que se garantice
un cumplimiento del 100% en los indicadores de oportunidad bajo sancion contractual, la fluctuacién a
la baja en la demanda mensual traslada de manera desproporcionada el costo de la capacidad ociosa
al contratista, lo cual vulnera la conmutatividad y el equilibrio econémico del contrato estatal
contemplados en el articulo 28 de la Ley 80 de 1993.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda aclarar: i) ¢, Cual es la
tasa de productividad diaria 0 TMO de referencia que la entidad estimé para el dimensionamiento del
personal en las tipologias de PQRS Masiva, Devolucién y Cierre Informativo, las cuales no cuentan con
un estandar numérico en el pliego técnico? y ii) En caso de presentarse reducciones atipicas en el
volumen mensual de radicados asignados, ¢, de qué manera la entidad garantizara la remuneracion de
la disponibilidad minima de la célula de trabajo exclusiva para no afectar la sostenibilidad financiera del
contrato?”

i) ¢Cual es la tasa de productividad diaria o TMO de referencia que la entidad estimé para el

dimensionamiento del personal en las tipologias de PQRS Masiva, Devolucion y Cierre Informativo, las
cuales no cuentan con un estandar numeérico en el pliego técnico?
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RESPUESTA:

Segun numeral 4.1 del anexo técnico apartado a "Productividad minima de agentes" la entidad estim6
una productividad de 15 radicados de los cuales se debe garantizar minimo el 80% como respuesta
proyectada y el 20% restante en otras gestiones.

En ese sentido de acuerdo con las cifras compartidas en el anexo 2. Cantidad de contribuyentes
atendidos en los diferentes canales, en el apartado "cantidad de PQRSFD atendidos BackOffice 2025 -
2026, el promedio de radicados gestionados para el primer semestre del 2026 es de 14,4 diario por
agente sobre la base de 34 agentes requeridos en la estructura (célula de trabajo).

No obstante, en el marco de la mejora continua del servicio, el contratista podra presentar finalizado el
periodo de estabilizacion propuestas y estrategias operativas orientadas a optimizar los flujos de trabajo,
redistribuir cargas y elevar la productividad del servicio, las cuales podran ser evaluadas e
implementadas previo acuerdo entre las partes.

i) En caso de presentarse reducciones atipicas en el volumen mensual de radicados asignados, ¢de
gué manera la entidad garantizara la remuneracién de la disponibilidad minima de la célula de trabajo
exclusiva para no afectar la sostenibilidad financiera del contrato?”

RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicién solicitada en el anexo técnico CE y Logistico.
Numeral 4.1:

La cantidad de agentes descritos corresponde al personal de base requerido al inicio del contrato para
atender las solicitudes asignadas al Back Office; el proveedor podra dimensionar y presentar a la
supervision posterior al periodo de estabilizacion la capacidad operativa necesaria para dar
cumplimiento a los Acuerdos de Nivel de Servicio referidos en el modelo de operacién del Back Office
(Numeral 4.2) , considerando que la entidad no garantiza cantidades minimas de solicitudes por atender
de forma mensual. En ese sentido, las cantidades sefialadas en el anexo 2. Cantidad de contribuyentes
atendidos en los diferentes canales, son informativas y de referencia para el dimensionamiento de la
operacion.

Se complementa la condicién en el anexo técnico en el numeral 4.2.8.

En caso de que se presente una situacion atipica en un periodo, la supervision del contrato podra
evaluar la forma de pago de los servicios back office de radicado a personal, previa solicitud del
proveedor, precedida de la correspondiente justificacion técnica, y de la revision y aprobacion expresa
de la supervision, sin que en ningun caso dicha determinacion implique una afectacion de las
condiciones econdmicas ofertadas por el contratista, 0 que se convierta en una situacion permanente.
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Por otro lado, vale la pena precisar con ocasion de la observacion planteada que, la variacién de la
demanda es, por tanto, un riesgo previsible, informado y asignado en los documentos del proceso. No
constituye una circunstancia imprevista que rompa la ecuacion contractual del articulo 27 de la Ley 80
de 1993. Cada radicado gestionado se remunera con el valor unitario que el mismo contratista oferta.
Ese valor debe incorporar su propio analisis del costo de la estructura operativa y del riesgo de volumen,
de acuerdo con su modelo de negocio.

OBSERVACION No 140:

“TIPO DE PREGUNTA
OPERATIVA
PREGUNTA

Revisada la documentacién publicada en la plataforma SECOP Il para el proceso SDH-LP-0001-2026,
se observa que la entidad no incorpor6 dentro de los estudios previos ni en los anexos el histérico de
penalizaciones, multas, procesos sancionatorios o descuentos por Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
aplicados durante la ejecucion de los contratos anteriores de atencion al ciudadano (tales como el
contrato operado por la UT OMNIA vy vigencias precedentes). Para los proponentes, este historico
constituye un insumo indispensable de la matriz de riesgos operacionales y financieros, pues permite
evaluar la viabilidad de los indicadores exigidos, el comportamiento de la operacion frente a los picos
del calendario tributario y la probabilidad real de afectacién al flujo de caja por concepto de descuentos
en la facturacion mensual.

Por lo anterior, en garantia de los principios de transparencia, planeacion y seleccion objetiva
consagrados en los articulos 23 y 24 de la Ley 80 de 1993, solicitamos respetuosamente a la Secretaria
Distrital de Hacienda consolidar y publicar a través de un informe o anexo los siguientes datos de los
ultimos dos (2) afios de operacién: i) Relacién mensual del porcentaje de cumplimiento alcanzado en
cada uno de los ANS (canales presenciales, virtuales, telefénicos y Back Office), ii) Monto acumulado y
porcentaje de descuentos o penalizaciones aplicadas mensualmente sobre la facturacion del contratista
por incumplimiento de ANS o fallas del servicio, y iii) Detalle de los principales indicadores o canales
gue generaron mayor recurrencia de descuento o requerimientos de supervision.”

RESPUESTA:

Nos permitimos informar que, de acuerdo a la estructuraciéon contractual, la forma de medicién y
evaluacion tiene un cambio referente a lo que se venia trabajando en contratos anteriores, por lo que
no se pueden presentar los descuentos por ANS, esto debido a que la disposicion del servicio se
realizaba por parte de la entidad y el posible incumplimiento de cualquier indicador, se generaba por la
falta de personal que no era posible cubrir.

Para lo que se realiza mensualmente un dimensionamiento en donde el contratista propone las

cantidades de personal necesario y la entidad define la disposicién de personal. Este proceso diferente
al que se presenta en esta nueva contratacion en donde se cambia el modelo de pago y evaluacion.
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Informamos que no se ha presentado en los contratos anteriores ningun proceso de posible
incumplimiento contractual.

OBSERVACION No 141:

“TIPO DE PREGUNTA
OPERATIVA
PREGUNTA

Al analizar de manera conjunta el numeral 5 del Anexo Técnico (exigencia de ocupacion minima del
75% por agente bajo sancién de descuento proporcional en la facturacién) y el Anexo No. 11 de ANS
(meta de nivel de atencién en llamadas y videollamadas mayor o igual al 90% bajo pena de sancion del
2%), se evidencia una contradiccion técnica desde la teoria de colas (Erlang C) y la gestién operacional
de BPO. Para garantizar un nivel de atencién del 90% en canales de entrada y absorber la llegada

aleatoria de interacciones durante los picos de trafico, es indispensable disponer de un margen de
capacidad que responda con inmediatez; sin embargo, durante las franjas horarias de menor trafico o
valles de demanda, la ocupacién de los asesores conectados descendera naturalmente por debajo del
75%. Exigir ambos umbrales de forma simultdnea, combinados con penalizaciones financieras en
ambas direcciones y sin una garantia de flujo regular de trafico por parte de la entidad, traslada de
manera desproporcionada el riesgo operativo al contratista, afectando el equilibrio econémico del
contrato contemplado en el articulo 28 de la Ley 80 de 1993.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda: i) Modificar el Anexo
Técnico en el sentido de precisar que la regla de ajuste por ocupacién minima del 75% no serda aplicable
en los periodos o canales donde el contratista demuestre haber cumplido la meta del 90% en el indicador
de Nivel de Atencién de ANS, permitiendo la holgura operativa requerida para contener la cola, o ii) En
su defecto, aclarar si la medicion de la ocupacion del 75% se evaluara como un promedio consolidado
mensual de la celda de trabajo y no de forma individual por agente, excluyendo del célculo los tiempos
de disponibilidad asignados para la cobertura de picos de atencion.”

RESPUESTA:

La Entidad precisa el alcance operativo, la metodologia de medicién, de conformidad con lo dispuesto
en el Anexo Técnico No. y el Anexo No. 3 (ANS):

La exigencia de mantener un nivel de ocupacién minimo del 75% para los agentes asignados (numeral
5 del Anexo Técnico) busca asegurar la productividad y el uso eficiente de los recursos publicos en los
puestos de trabajo contratados con dedicacion exclusiva.

La medicién se fundamenta en las horas y tiempos en que el asesor realiza la atencion de interacciones
(Ilamadas, chats, videollamadas, WhatsApp, correos o Back Office) o actividades operativas asignadas
y validadas por la supervision.
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Dado que el personal de la operacién es capacitado de forma transversal (multicanal), la supervision
del contratista y sus coordinadores deben gestionar dinamicamente las mallas de turno.

Durante las horas valle o franjas de menor trafico telefénico o de videollamadas, los agentes pueden
conectarse y respaldar canales asincronos o gestiones de Back Office, chat o formacion.

De este modo, se sostiene el indicador de ocupacion por encima del 75% sin desproteger la
disponibilidad requerida para absorber picos repentinos en el canal telefénico o virtual.

Por otra parte, El Paragrafo 5 del numeral 5 del Anexo Técnico No. 1 establece expresamente que el
contratista no serd responsable ni sufrird descuentos o ajustes en la facturacion por disminuciones en
la ocupacién cuando estas obedezcan a "cambios en el flujo de trabajo no previstos y directamente
atribuibles a la entidad (...) o cualquier otra circunstancia que afecte la demanda de interacciones de
manera ajena a la gestion del contratista".

Ahora bien, El Nivel de Atencion del 90% en llamadas y videollamadas (Anexo No. 3) evalta la
oportunidad y respuesta global del canal, mientras que la ocupacion mide la productividad individual del
personal.

En aquellos periodos o franjas en que el contratista cumpla la meta del 90% en el Nivel de Atencién en
los diferentes canales y acredite que la disponibilidad de determinados agentes respondi6 a la estrategia
de dimensionamiento mensual aprobada por la supervision, se aplicara lo previsto en los Paragrafos 4
y 5 del Anexo Técnico, exceptuando de descuento los tiempos de espera habilitados para garantizar la
cobertura del ANS.

OBSERVACION No 142:

“TIPO DE PREGUNTA
OPERATIVA
PREGUNTA

Al revisar el histérico de atenciones de Omnicanalidad del afio 2025 en el Anexo No. 2, se observa que
el canal WhatsApp registra un volumen de cero (0) interacciones durante los meses de marzo y abril,
periodo en el cual el reporte refleja un incremento atipico en el canal de Chat Tributario / Web Chat
(37.140 y 47.375 atenciones respectivamente), el cual permanece en cero el resto del afio.
Adicionalmente, en la tabla de TMO por canal, la métrica de tiempo medio de operacion para WhatsApp
figura como no disponible (NA) en la mayoria de los meses. Dado que el canal WhatsApp representa
mas del 60% de la demanda virtual y que el costo de licenciamiento, broker por conversacion y personal
asignado depende de una linea base de tréfico real, esta falta de continuidad y el cambio atipico de
canal dificultan la modelacién operativa de las curvas de demanda y la estructuracion objetiva de la
oferta econémica.

Por lo anterior, en cumplimiento de los principios de planeacion y transparencia consagrados en los
articulos 23 y 24 de la Ley 80 de 1993, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de
Hacienda aclarar: i) ¢ A qué obedecio la suspension o falta de registro de atenciones en el canal
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WhatsApp durante los meses de marzo y abril de 2025, y si dicha situacién correspondié a una
contingencia técnica del proveedor/broker, una falla de integracion o una migracion temporal de trafico
hacia la pagina web?, y ii) ¢Cuéales fueron las cifras reales de demanda de interacciones ciudadanas
por WhatsApp en dicho bimestre y el TMO promedio real ejecutado, con el fin de poder estabilizar la
serie historica y dimensionar adecuadamente la capacidad operativa y los costos de licenciamiento
requeridos?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que las cifras contenidas en el Anexo 2 - Cantidad de Contribuyentes Atendidos
corresponden a la informacion histérica disponible de la operacién durante la vigencia 2025 y se
suministran como referencia para el dimensionamiento de los servicios.

La Entidad mantiene como informacién oficial de referencia las volumetrias reportadas en el Anexo 2,
sin que se cuente con una desagregacién adicional que permita reconstruir o reasignar las interacciones
de marzo y abril de 2025 como demanda efectiva del canal WhatsApp. Por esta razén, no resulta
técnicamente procedente establecer cifras diferentes a las alli reportadas para dicho bimestre sin contar
con informacién que permita soportar esa modificacion.

Respecto del TMO de WhatsApp, la Entidad precisa que los valores identificados como“NA”
corresponden a periodos para los cuales no se dispone de informacion suficiente para establecer este
indicador.

Para efectos de la estructuracion de la oferta, los proponentes deberan considerar integralmente el
histérico de volumetrias suministrado en el Anexo 2 y no exclusivamente los resultados de un mes o
bimestre determinado, teniendo en cuenta que la demanda de los canales puede presentar variaciones
durante la ejecucién contractual. El contratista debera dimensionar los recursos humanos y tecnoldgicos
necesarios para atender dichas variaciones y garantizar el cumplimiento de las condiciones y niveles
de servicio establecidos en los documentos del proceso.

OBSERVACION No 143:

“TIPO DE PREGUNTA
OPERATIVA
PREGUNTA

Respecto a lo establecido en el Numeral 11 del Anexo Técnico sobre el Modelo de Formacion, se
observa que la entidad exige un proceso de capacitacion inicial para personal nuevo de tres (3) dias de
induccion general y ocho (8) dias de capacitacion especializada, indicando expresamente que los costos
asociados deben estar diluidos e incluidos dentro del valor unitario ofertado para cada perfil. Al no existir
un item de pago independiente para las horas de entrenamiento y exigir que todo agente apruebe la
evaluacion de conocimientos previa a su ingreso a la operacion, la curva de aprendizaje y el costo de
némina de los once (11) dias de formacion inicial ante eventuales novedades de rotacion de personal
representan una carga financiera directa sobre la estructura de costos del contratista.
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Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda aclarar: i) ¢Se
confirma que el pago de la tarifa mensual de los perfiles de agentes operados aplicara Unicamente a
partir del momento en que el asesor apruebe la evaluacion ECA e ingrese efectivamente a la operacion
activa?, y ii) Con el fin de no impactar la ecuacién econdémica del contrato ante la rotacion natural del
servicio, ¢la entidad contempla permitir que las horas de reinduccion por actualizacion normativa o
migracion de canales sean dictadas dentro de la jornada ordinaria de operacidon asignada y
contabilizadas como tiempo de disponibilidad activa?

RESPUESTA:

En relacién con el primer punto de la observacién, se confirma que el reconocimiento econémico del
perfil procedera a partir de su ingreso efectivo a la operacion, una vez cumplidos los requisitos de
formacion, evaluacion y habilitacion establecidos para la prestacion del servicio. En consecuencia, el
periodo de formacién inicial requerido para habilitar al personal nuevo no constituye un item
independiente de pago, y los costos asociados deberan ser contemplados por el proponente dentro de
la estructura econémica del respectivo perfil, conforme a lo establecido en el Anexo Técnico.

Los procesos de capacitacién iniciaran desde el momento de la contratacion del personal, y el resultado
de la prueba realizada no dependera del ingreso, porque ya estaran contratados.

Respecto del segundo punto, la Entidad aclara que las actividades de capacitacion, actualizacion y
reinduccion que deban realizarse durante la ejecucion contractual podran desarrollarse dentro de la
jornada ordinaria del personal, previa coordinacion con la supervisién del contrato y siempre que su
programacion no afecte la continuidad de la operacion, la disponibilidad minima del recurso humano ni
el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). El contratista debera organizar los turnos,
grupos y demas mecanismos necesarios para garantizar simultaneamente la formacién del personal y
la adecuada prestacién del servicio

Para los casos de migracién de un agente de un canal o cargo a otro, debera realizarse el proceso de
reinduccion previsto en el Anexo Técnico, cuya duracion establecida es de tres (3) dias. Estas
actividades hacen parte de la gestion de formaciéon y mantenimiento del conocimiento exigida durante
la ejecucion contractual.

En todo caso, la participacién del personal en actividades de capacitaciéon, reinduccién o actualizacion
no exime al contratista de garantizar el dimensionamiento requerido para la operacién ni el cumplimiento
de los niveles de servicio establecidos, por lo cual deberd adoptar las medidas de programacién y
cobertura necesarias para evitar afectaciones en la atencion a la ciudadania.

OBSERVACION No 144:

“TIPO DE PREGUNTA

OPERATIVA

PREGUNTA
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En relacién con el numeral 14 del Anexo Técnico (Etapas del Proyecto), resaltamos positivamente la
disposicién de un periodo de estabilizacion de sesenta (60) dias calendario contados a partir del inicio
de la operacidn, durante el cual no se aplicara ningun tipo de descuento en la factura del contratista por
el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). No obstante, para efectos de una
adecuada planeacién operativa y la debida gestidén de riesgos contractuales, resulta necesario precisar
la cobertura y alcance de esta exencion frente a los diferentes componentes del servicio y las
obligaciones de aprovisionamiento inicial.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda aclarar: i) ¢Se
confirma que la no aplicacién de descuentos por incumplimiento de ANS durante el periodo de
estabilizacion cobija la totalidad de los indicadores presenciales, virtuales, telefénicos, de Back Office y
de calidad contemplados en el Anexo No? 11? y ii) Durante estos 60 dias calendario de estabilizacion,

¢el contratista estara igualmente exento de la aplicacion de descuentos o tramites sancionatorios
derivados de los indicadores transversales de tiempos de aprovisionamiento de personal e
infraestructura tecnolégica mientras se consolida el empalme y la transferencia de conocimiento?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el periodo de estabilizacién de sesenta (60) dias calendario, contado a partir de
la fecha de inicio de la operacion, tiene como finalidad permitir la estabilizacién integral del modelo
operativo y tecnoldgico implementado para la prestacion de los servicios. Durante este periodo, no se
aplicaran descuentos en la facturacion derivados del incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) establecidos para la operacién, conforme a lo previsto en el numeral 14 del Anexo
Técnico.

Se confirma gue esta disposicion aplica a los indicadores y ANS establecidos para los diferentes
componentes de la operacibn que se encuentren sujetos a medicion, incluidos los servicios
presenciales, telefénicos, virtuales, Back Office y los indicadores de calidad, durante los sesenta (60)
dias calendario definidos como periodo de estabilizacion. Lo anterior no significa que los indicadores
dejen de ser medidos durante dicho periodo; estos deberan ser objeto de seguimiento y monitoreo con
el proposito de identificar desviaciones, implementar acciones de mejora y alcanzar los niveles de
servicio exigidos una vez finalice la etapa de estabilizacion.

Respecto del segundo punto, la Entidad precisa que el periodo de estabilizaciébn no constituye un
periodo de gracia frente al cumplimiento de las obligaciones contractuales de alistamiento,
aprovisionamiento y disponibilidad de los recursos minimos requeridos para el inicio de la operacion.
En consecuencia, el contratista debera cumplir los plazos establecidos para la disposicion del personal,
equipos de coémputo, puestos de trabajo, infraestructura, plataformas, conectividad y demas
componentes exigidos para el inicio y adecuada prestacién de los servicios.

Por lo anterior, la exencion prevista durante los sesenta (60) dias se circunscribe a la no aplicacion de
descuentos asociados al incumplimiento de los ANS durante el periodo de estabilizacién y no se
extiende automaticamente al incumplimiento de obligaciones contractuales diferentes de los ANS.
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OBSERVACION No 145:

“TIPO DE PREGUNTA
JURIDICA
PREGUNTA

En relacién con el numeral 7.2 del Anexo Técnico ("Propiedad Intelectual de los Desarrollos") y la
Clausula 23 del Anexo No. 3 de Estipulaciones Contractuales, se observa que la entidad establece que

la totalidad de los programas de computacion, software, herramientas y desarrollos realizados para la
ejecucién del contrato serdn de propiedad exclusiva de la Secretaria Distrital de Hacienda. Desde la
practica comercial del sector BPO y software, asi como bajo el régimen de derecho de autor (Decisién
Andina 351 de 1993 y Ley 23 de 1982), esta estipulacion resulta desproporcionada al no diferenciar
entre la Propiedad Intelectual Preexistente (Background IP) —constituida por las plataformas centrales,
desarrollos base, componentes reutilizables y software propietario del contratista— y los desarrollos a
medida o entregables especificos creados exclusivamente para la entidad (Foreground IP). Exigir la
cesion total de derechos patrimoniales sobre cualquier herramienta o c6digo implementado durante el
contrato compromete el patrimonio tecnolégico preexistente de los oferentes y limita la participacién de
proveedores especializados.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda modificar el numeral
7.2 del Anexo Técnico y la Clausula 23 de las Estipulaciones Contractuales, en el sentido de precisar
que: i) La cesion de derechos patrimoniales de autor aplicard Unica y exclusivamente sobre los
desarrollos de software especificos e inéditos que sean creados a solicitud explicita de la entidad y
pagados como entregables individuales, y ii) Sobre la propiedad intelectual preexistente, plataformas
SaasS, integraciones estandar, marcas y herramientas propias del contratista utilizadas para prestar el
servicio, el proveedor otorgard Unicamente una licencia de uso no exclusiva, temporal y limitada a la
vigencia del contrato.”

RESPUESTA:

La disposicién contenida en el numeral 7.2 Propiedad Intelectual de los Desarrollos no pretende
transferir a la Secretaria Distrital de Hacienda la propiedad del software, plataformas SaaS, cddigo
fuente, componentes, médulos, frameworks, librerias, herramientas o demas desarrollos preexistentes
de propiedad del contratista o de terceros, que sean utilizados para la prestacién de los servicios y que
operen bajo esquemas de licenciamiento o derecho de uso.

En consecuencia, las plataformas y herramientas preexistentes del contratista conservaran su régimen
de propiedad intelectual y licenciamiento, y la Entidad tendra los derechos de uso que correspondan
durante la ejecucion contractual, de acuerdo con las condiciones establecidas para cada servicio.

No obstante, los desarrollos especificos que sean realizados y pagados expresamente para atender
requerimientos particulares de la Secretaria Distrital de Hacienda durante la ejecucion del contrato, y
gue constituyan nuevos desarrollos diferentes de la configuracion o parametrizacion ordinaria de las
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plataformas preexistentes del proveedor, deberan ser entregados a la Entidad con la documentacion
técnica y demds entregables que correspondan, conforme con lo establecido en el Anexo Técnico.

Para las actividades ejecutadas mediante horas de desarrollo que correspondan Unicamente a
configuracién, parametrizacion, integracion o adecuaciéon de herramientas preexistentes del contratista,
no se entenderd que existe transferencia de propiedad sobre la plataforma, software base o cédigo
fuente preexistente. Sin embargo, el contratista debera entregar la documentacion correspondiente a
las configuraciones, parametrizaciones, integraciones y demas elementos desarrollados
especificamente para la operacion de la SDH que resulten necesarios para garantizar la trazabilidad y
continuidad del servicio.

OBSERVACION No 146:

“TIPO DE PREGUNTA
JURIDICA
PREGUNTA

Respecto a lo estipulado en el numeral 5.8 del Anexo Técnico sobre prendas institucionales, se observa
gue la entidad exige el suministro de prendas de identificacion (chaquetas y/o chalecos) con renovacion
semestral para todo el personal de la operacion, incluyendo canales telefénicos, virtuales y redes

sociales, asi como la posterior recoleccién y destruccién de las mismas al finalizar el contrato. Al no
existir un item presupuestal independiente dentro del formulario de precios unitarios para remunerar la
dotacion o prendas de vestir, se entiende que dichos costos deben ser costeados de manera autbnoma
por el proponente e incorporados en la estructura de costos indirectos o A.l.U. De igual forma, requerir
prendas de identificacion a personal que no tiene interaccion presencial ni visual con el ciudadano
resulta desproporcionado frente a la finalidad del requerimiento.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud. Se mantiene el requerimiento de suministro de prendas institucionales
para el personal definido en el Anexo Técnico, teniendo en cuenta la naturaleza dinamica y multicanal
de la operacion.

La Entidad precisa que, durante la ejecucién contractual, podra presentarse rotaciéon y reasignacion del
personal entre los diferentes canales de atencion, de acuerdo con el comportamiento de la demanda y
las necesidades del servicio. Asi mismo, el personal podra ser requerido para apoyar ferias, jornadas
especiales, eventos y demas actividades de atencion a la ciudadania, particularmente en aquellos
periodos que demanden un mayor despliegue operativo y logistico. EI Anexo Técnico contempla la
posibilidad de rotacion del personal entre canales conforme a las necesidades de la Secretaria Distrital
de Hacienda, previa coordinacion con la supervision del contrato.

Con respecto a los costos asociados al suministro, reposicién, recoleccion y disposicion final de estas
prendas deberan ser contemplados por el proponente dentro de la estructura econdémica de su oferta y
no seran objeto de reconocimiento o pago adicional por parte de la Entidad.
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OBSERVACION No 147:

“TIPO DE PREGUNTA
JURIDICA
PREGUNTA

En el numeral 3.6.1 del Complemento del Pliego de Condiciones Preliminar se establece un criterio de
ponderaciéon técnica de hasta cinco (5) puntos por la ubicacién fisica de las instalaciones de
omnicanalidad dentro de un rango perimétrico de 0 a 13 kilometros respecto de la sede principal de la
entidad. Desde la perspectiva juridica y la ingenieria de operaciones BPO, este criterio resulta restrictivo

e injustificado, toda vez que los servicios de contact center, atencién telefénica y canales virtuales
operan sobre infraestructura tecnolégica (SaaS, VolP y enlaces dedicados), por lo que la proximidad
fisica en kilbmetros a la oficina del cliente no genera ningun valor técnico agregado, ho mejora la calidad
de la atencion ni incide en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). Adicionalmente, el pliego ya
contempla como requisito habilitante que las instalaciones estén ubicadas dentro del perimetro urbano
de Bogota D.C., por lo que otorgar puntaje por una ubicacién geografica especifica dentro de la misma
ciudad otorga una ventaja competitiva desproporcionada e injustificada a oferentes con capacidad
instalada previa en dicho sector, vulnerando los principios de libre concurrencia, igualdad y seleccién
objetiva contenidos en los articulos 24 de la Ley 80 de 1993y 5 de la Ley 1150 de 2007.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Secretaria Distrital de Hacienda eliminar de la matriz
de ponderacion técnica el factor 'Instalaciones cercanas a la Secretaria Distrital de Hacienda para el
servicio de omnicanalidad' (5 puntos) y redistribuir dicho puntaje en criterios que midan la efectividad
de la solucién tecnoldgica o el componente econdmico, garantizando asi la pluralidad de oferentes y la
seleccién objetiva de la propuesta mas favorable para el Distrito”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) no acoge la solicitud de eliminar ni modificar el factor de
ponderacion ni la escala de distancias. En consecuencia, se ratifica el criterio de ponderacion técnico-
calidad y los rangos de distancia establecidos en el Anexo No. 4 y en el Pliego de Condiciones.

Si bien los servicios de omnicanalidad operan mediante plataformas tecnoldgicas (SaaS, VPN, enlaces
dedicados), el modelo operativo contractual no es exclusivamente virtual. De acuerdo con lo dispuesto
en el numeral 3 del Anexo Técnico No. 1, el contratista debe disponer e integrar dentro de su centro de
operacion presencial hasta tres (3) puestos de trabajo permanentes destinados al equipo de supervision
de la SDH. La operacién se plantea 100% presencial

La atencién al contribuyente del Distrito Capital exige una articulacion presencial, agil e inmediata
durante eventos criticos como vencimientos de calendarios tributarios, picos atipicos de demanda,
calibraciones continuas de canales, auditorias de seguridad de la informacién y verificaciones in situ de
los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS). La proximidad geogréfica a la sede principal de la Entidad
(Av. Carrera 30 # 25-90) garantiza eficiencias de movilidad y tiempos de respuesta oportunos del equipo
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El factor evaluado no constituye un requisito habilitante ni excluyente que impida la participacién de
proponentes cuyas sedes se ubiquen a distancias superiores; se trata de un criterio de ponderacion de
calidad opcional sustentado en la libertad de configuracion de la Entidad para premiar condiciones que
ofrecen una ventaja funcional cuantificable para la gestion contractual.

La medicion del perimetro se realiza de manera neutral e igualitaria mediante la aplicacién de
navegacion GPS (Google Maps), aplicando la escala proporcional definida en los pliegos:

De 0 a 5 km: 5 puntos.
De 6 a 9 km: 3 puntos.
De 10 a 13 km: 2 puntos.
Mayor a 13 km: 0 puntos.

OBSERVACION No 148:

“TIPO DE PREGUNTA
TECNICA
PREGUNTA

Agradecemos confirmar cual es la fecha estimada de inicio de la operacién.”
RESPUESTA:

De acuerdo con el Cronograma  publicado en la  plataforma  Secop Il,
SDH-LP-0001-2026, se planean las fechas contractuales, de acuerdo con esta planificacion la entrega
de garantias tiene fecha programada para el 3 de noviembre y posterior a la aprobacion de las garantias,
se procede a la firma del acta de inicio, las fechas dependeran de la formalizacion del contrato por parte
del contratista seleccionado. Aproximadamente entre el 5y 10 de noviembre de 2026.

OBSERVACION REALIZADA POR COMWARE, EL DIA 18 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A LAS 6:31
P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 149:

“Documento de Referencia
Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral Todo

Péagina

Pregunta
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Una vez revisado el Anexo 1 — Anexo Técnico CE y Logistico, se identifican inconsistencias en la
numeracion de capitulos, numerales y subnumerales que pueden generar ambigledad en la
interpretacion, referenciacion y trazabilidad de los requisitos técnicos del proceso.

Entre las situaciones identificadas se encuentran, entre otras, las siguientes:

No se identifica el numeral 1.1, iniciando la estructura del capitulo 1 con el numeral 1.2 Objeto.
Dentro del numeral 2.1 Canal Presencial no se identifica el numeral 2.1.1, continuando directamente
con 2.1.2 Atencién en Ventanillas SuperCADE.

El numeral 5.1 se utiliza para dos contenidos diferentes: “Estudio de Seguridad” y posteriormente
“Necesidades del Servicio”.

Posterior al numeral 7.11 Grabacion de Pantalla, el documento continlia con el numeral 16. Plataforma
de Operabilidad Transversal - CRM — CSM, mientras que sus subsecciones se identifican como 8.1
CRM Back Office y 8.2 Cobertura Plataforma Transversal y Vista 360° del Ciudadano.

Posteriormente se presenta el numeral 17. Sistema de Analitica e Informes, seguido por el numeral 10.
Modelo de Calidad, sin una secuencia consecutiva entre los capitulos.

El numeral 10.1 se utiliza para dos contenidos diferentes: “Calidad percibida” y “Calidad emitida”.
Dentro del capitulo 12. Soporte Operativo del Modelo se incorpora el numeral 11.1 Apoyo Logistico a
Puntos de Atencion Telefénico, Virtual y Redes Sociales, lo cual no guarda correspondencia con la
jerarquia del capitulo en el que se encuentra.

Estas situaciones pueden afectar la preparacion de la propuesta técnica, dado que dificultan la
asociacion inequivoca entre cada requisito, su numeral de referencia, las respuestas del proponente,
los documentos de soporte, las observaciones presentadas durante el proceso y las eventuales
obligaciones contractuales.

Adicionalmente, la existencia de numerales duplicados o de saltos en la secuencia puede generar
interpretaciones diferentes respecto de la dependencia jerarquica de determinados requisitos. Por
ejemplo, un mismo numeral utilizado para dos requerimientos distintos dificulta establecer a cuél de
ellos hace referencia una respuesta, aclaraciébn, matriz de cumplimiento, documento técnico,
compromiso o eventual modificacién posterior.

De igual forma, la utilizacion de capitulos identificados como 16 y 17, seguidos posteriormente por
numerales 8.1, 8.2 y 10, afecta la coherencia documental y la trazabilidad técnica del Anexo,
especialmente considerando que el documento contiene requisitos relacionados con plataformas,
omnicanalidad, CRM, analitica, infraestructura, seguridad, personal, Back Office, soporte tecnolégico y
servicios logisticos, los cuales requieren una referencia Unica para su evaluacion y cumplimiento.

Siendo asi, amablemente solicitamos a la SDH modificar mediante adenda el Anexo 1 — Anexo Técnico,
corrigiendo y normalizando la numeracion de todos sus capitulos, numerales y subnumerales, de

5 G O
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manera que cada requisito cuente con una identificaciébn Unica, consecutiva y coherente con la
estructura jerarquica del documento.

Asimismo, amablemente solicitamos a la SDH que la modificacion se realice mediante adenda,
publicando una version corregida e integral del Anexo 1, y no Unicamente mediante una respuesta
aclaratoria, con el fin de que la numeracion definitiva forme parte expresa de los documentos
contractuales del proceso y pueda ser utilizada como referencia Unica durante la preparacion,
evaluacién, adjudicacién y ejecucién del contrato.

La correccion solicitada no implica modificacion del alcance técnico de los requisitos, sino la eliminacion
de ambigiiedades documentales y el fortalecimiento de la coherencia, trazabilidad y seguridad en la
interpretacion de las obligaciones técnicas del proceso.”

RESPUESTA:

La Entidad informa que procedio a la actualizacién de los capitulos, numerales y subnumerales del
Anexo No. 1 — Anexo Técnico CE y Logistico.

A continuacién, se detalla cada una de las observaciones sefialadas por el observante dentro del
documento ajustado:

item | Observacién |Andlisis en el Anexo| Modificacion en el Ajustes en el anexo técnico
Reportada Original Anexo Técnico

1 Ausencia del El capitulo iniciaba | Se crea el numeral 1.1 | Al modificar este numeral se

numeral 1.1 en| directamente en el Objeto para dar inicio crea el siguiente:
el Capitulo 1. | numeral 1.2 (Objeto). I6gico al capitulo.
P (Objeto) g P 1.2 ALCANCE
CONTRACTUAL

2 Ausencia del Tras el numeral 2.1 | Se crea el numeral 2.1.1| Al modificar este numeral se

numeral 2.1.1 | (Canal Presencial), el ATENCION EN modifican los siguientes
en el Canal texto saltaba al VENTANILLAS SUPER numerales:
Presencial. numeral 2.1.2 CADE.

Numeral 2.1.3 por 2.1.2

(Atencién en .
. ATENCION PUNTOS DE
Ventanillas ATENCION ESPECIALIZADA
SuperCADE).
Numeral 2.1.4 por 2.1.3
CALIFICACION DEL
SERVICIO
Numeral 2.1.5 por 2.1.4
SISTEMA DE ASIGNACION
www.haciendabogota.gov.co P
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Duplicacion del

DE TURNOS AVANZADO

Numeral 2.1.6 por 2.1.5
PANTALLAS

Numeral 2.1.7 por 2.1.6
QUIOSCOS DE
AUTOGESTION

Numeral 2.1.8 por 2.1.7
CONECTIVIDAD

El numeral 5.1 se
utilizaba tanto para
"Estudio de
Seguridad" como para
"Necesidades del

Servicio".

numeral 5.1. 5. PERFILES Y
COMPETENCIAS DEL
TALENTO HUMANO.

Se reorganiza el Capitulo

ASIGNACION SALARIAL DEL

Numeral 5.5 HORAS EXTRAS
DEL RECURSO HUMANO por

Numeral 5.6 PLATAFORMA
CONTROL AGENTES por el

Al modificar este numeral se
modifican los siguientes
numerales:

Numeral 5.1NECESIDADES

DEL SERVICIO por el 5.2

NECESIDADES DEL
SERVICIO

Numeral 5.2 AGENTES DE
RESERVA por el 5.3

AGENTES DE RESERVA

Numeral 5.3 ROTACION DE
AGENTES por el 5.4
ROTACION DE AGENTES

Numeral 5.4 ASIGNACION
SALARIAL DEL RECURSO
HUMANO por el 5.5

RECURSO HUMANO.

5.6 HORAS EXTRAS DEL
RECURSO HUMANO

numeral 5.7 PLATAFORMA

www.haciendabogota.gov.co
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CONTROL AGENTES

Numeral 5.7 CARNET por el
numeral 5.8 CARNET

Numeral 5.8 PRENDAS
INSTITUCIONALES por el

posteriormente se

10 (Modelo de
Calidad).

retomaba el capitulo

numeral 5.9 PRENDAS
INSTITUCIONALES
Saltos de Tras el numeral 7.11 | Se modifica numeracion Modificacion numeral 16
secuencia tras (Grabacién de del capitulo 16 PLATAFORMA DE
7.11 a capitulo | Pantalla), el texto PLATAFORMA DE OPERABILIDAD
16y saltaba a un capitulo OPERABILIDAD TRANSVERSAL — CRM —
subsecciones | 16 (CRM/CSM) y sus [TRANSVERSAL — CRM - CSM por numeral 8
8.1/8.2. subsecciones CSM por capitulo 8 PLATAFORMA DE
figuraban como 8.1y | dando coherencia a las OPERABILIDAD
8.2. subsecciones TRANSVERSAL — CRM - CSM
consecutivas 8.1y 8.2 ..
Capitulo 17 El Sistema de Se reubica el Sistema de Se modifica numeral 17
seguido por Analitica figuraba | Analitica como Capitulo | SISTEMA DE ANALITICA E
Capitulo 10. como capitulo 17 y

9y el Modelo de Calidad

continua como capitulo

10 manteniendo la
secuencia.

INFORMES por numeral 9
SISTEMA DE ANALITICA E
INFORMES

numeral 10.1.

Duplicacion del

El numeral 10.1 se
empleaba

"Calidad percibida" y
"Calidad emitida".

simultdneamente para

Se corrige el numeral
10.1 Calidad emitida
asignando el numeral
10.2.

Se modifica numeral 10.1
Calidad emitida por numeral
10.2 Calidad emitida.

Numeral 11.1
dentro del
Capitulo 12.

El subnumeral 11.1

(Apoyo Logistico) se
incorporaba dentro de
capitulo 12 (Soporte

Operativo).

Se corrige la jerarquia
interna del Capitulo 12
(Soporte Operativo en
Territorio), asignando el
numeral 12.1 Apoyo
Logistico a Canales
Telefonico, Virtual y

Se modifica numeral 11.1
Apoyo logistico por numeral
12.1 Apoyo logistico.
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Redes Sociales.
En la revision | Falta de continuidad [Se modifica el subliteral i. Se modifica literal i.
se identificé que| en el subliteral i. Requerimientos para la Requerimientos para la
en el capitulo | Requerimientos para |logistica de capacitacion |logistica de capacitacion por el
11 MODELO la logistica de literal e. Requerimientos para
DE capacitacion la logistica de capacitacion

FORMACION,

el literal i no

tiene
continuidad

OBSERVACION No 150:

“Documento de Referencia
Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral Todo

Pagina

Pregunta

Amablemente solicitamos a la Secretaria Distrital de Hacienda — SDH modificar y homogenizar,
mediante Adenda, la denominacion y definicién utilizada para los conceptos “Centro de Experiencia” y
“Punto de Atencién Especializada” en los documentos que integran el proceso SDH-LP-0001-2026, con
especial atencion al Anexo No. 1 — Anexo Técnico CE y Logistico.

Se evidencia que el Anexo No. 1 utiliza de forma predominante la expresion “Punto de Atencion
Especializada” para identificar las sedes y para establecer obligaciones asociadas al sistema de turnos,
pantallas, quioscos, mantenimiento y arquitectura del servicio; incluso identifica como Puntos de
Atencién Especializada las sedes de Carrera 19 No. 114-65, Plaza de las Américas y CAD. Sin embargo,
en el mismo Anexo, al establecer obligaciones de experiencia sensorial, paneles de carga, planes de
emergencia y maquinas expendedoras, utiliza la denominacion “centros de experiencia”, sin establecer
expresamente si corresponde al mismo concepto de Punto de Atencién Especializada o a una categoria

diferente. Esta inconsistencia también se presenta en el Anexo No. 2, donde las mismas sedes son
identificadas en

una tabla como “PAE — 114” y “PAE - Plaza de las Américas”, mientras que en la informacién de
quioscos se denominan “Centro de Experiencia 114” y “Centro de Experiencia Plaza de las Américas”.
Adicionalmente, el Estudio de Presupuesto incorpora de manera independiente el item 53 “Concepto
Centros de Experiencia (unico pago)” y el item 54 “Mantenimiento Punto de Atencion Especializada”,
sin precisar la relacién conceptual, fisica y econdmica entre ambas denominaciones. Esta situacion
puede generar interpretaciones diferentes respecto de las sedes objeto de cada obligacion, los
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elementos que deben suministrarse, las cantidades requeridas, el alcance de los mantenimientos y la
correcta estructuracion de los costos de la oferta.

11¢€

Por lo anterior, amablemente solicitamos a la SDH que, si “Centro de Experiencia” y “Punto de Atencion
Especializada” corresponden al mismo concepto, adopte mediante Adenda una unica denominacion y
la apligue de manera consistente en el Anexo No. 1, Anexo No. 2, Estudio de Presupuesto, Estudios
Previos y deméas documentos del proceso en los que aparezcan dichas expresiones; o, si corresponden
a conceptos diferentes, incorpore mediante Adenda una definicion expresa de cada uno, identifique las
sedes que pertenecen a cada categoria y delimite las obligaciones, elementos, servicios y componentes
economicos asociados a cada concepto, con el fin de garantizar una interpretacién técnica y econdmica
uniforme del alcance contractual.

RESPUESTA:

Segun la observacién presentada se procede a realizar la actualizacion de la informacién en el
documento anexo 1. Anexo técnico CE y logistico y en el Anexo 2 cantidad de contribuyentes atendidos
por los diferentes canales.

Observacion | Analisis en el Anexo | Modificacion en el Anexo | Ajustes en el anexo técnico
Reportada Original Técnico
Anexo No. 1 — Numeral 6.1 "Las ventanillas extendidas y| "Las ventanillas extendidas y
Anexo Técnico| (Ventanilla Extendida) corresponsales estaran corresponsales estaran
y 6.2 (Corresponsal) | ubicadas en los Centros de ubicadas en los Puntos de
Experiencia...". Atencion Especializada
(PAE)...".
Anexo No. 1 — Numeral 6.3 "El disefio en los centros de | "El disefio en los Puntos de
Anexo Técnico|(Experiencia Sensorial|  experiencia debe incluir Atencion Especializada (PAE)
y Dotacién) literal A humidificador, paneles de debe incluir humidificador,
experiencia sensorial carga...". paneles de carga...".
Literal B. Paneles de
carga para dispositivos
electrénicos
Literal C. Plan de
emergencia
Literal D. Maguinas
snhack — vending
machine
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Anexo No. 1 —
Anexo Técnico

Literal a. Informacion
entregada por el
contratista, del literal d.
Requisitos para la
integracion de la
informacion, del
numeral 8,2 cobertura
plataforma transversal
y vista 360° del
ciudadano

del capitulo 8
plataforma de
operabilidad
transversal — crm -
csm

Estructura de archivo: Canal
Presencial (Red Cades,
Centros Exp y Ferias)

Se modifica el titulo: Canal
Presencial (Red Cades, Puntos
de atencion Esp Centros Exp y
Ferias)

IAnexo No. 1 —
Anexo Técnico

Subtitulo Etapa
finalizacion del servicio
tercer parrafo, del
capitulo 14 ETAPAS
DEL PROYECTO

El proveedor se obliga a
retirar los equipos y los
elementos que sean de su
propiedad y hayan sido
suministrados durante la
ejecucion del contrato, de las
instalaciones de los Centros
de Experiencia...

Se modifica el parrafo: El
proveedor se obliga a retirar los
equipos y los elementos que
sean de su propiedad y hayan
sido suministrados durante la
ejecucion del contrato, de las
instalaciones de los puntos de
atencion especializada, dentro
de los 15 dias calendario
después de finalizado el
servicio.

Anexo No. 2 —
Cifras de
Contribuyentes

Tabla de Quioscos de
Autoatencion

Encabezados de tabla:
"Centro de Experiencia 114",
"Centro de Experiencia Plaza
de las Américas".

Se homogenizan los
encabezados a: “PAE 114"y
“PAE Plaza de las Américas”,
alineandolos con la tabla de
presencialidad.

Anexo —
Tecnico

Capitulo 1
Generalidades
Numeral 1.3
actividades a realizar

1.Brindar el servicio en la red
CADE, en los centros

especializados de servicio de
la Secretaria de Hacienda de

1.Brindar el servicio en la red
CADE, en los puntos de
atencion especializada (PAE)
de servicio de la Secretaria de
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en el alcance del Bogota y en los puntos de Hacienda de Bogota y en los
contrato subnumeral 1.]atencion que sefale la puntos de atencion que sefiale
entidad. la entidad.

OBSERVACION No 151:

“Documento de Referencia

Anexo 2; Estudio de Presupuesto; Anexo 1 Técnico

Numeral Cantidad personal promedio mensual 2026; Tabla 4, items 1-11; 4.1 Personal y 5.1
Necesidades

Pagina Anexo 2 p. 7; Presupuesto pp. 4-6; Anexo 1 pp. 31-32y 68

Pregunta

El Anexo 2 informa una planta promedio mensual de 318 personas. Sin embargo, al convertir las
cantidades de los items 1 a 11 del Estudio de Presupuesto a recursos promedio durante siete meses,
se obtiene aproximadamente 155 recursos/mes, y el Anexo Técnico indica que las cantidades son
informativas y que pueden variar con la demanda. Solicitamos publicar una matriz mensual vinculante
por perfil, canal, sede y turno, indicando cantidad minima, estimada y maxima, asi como la cantidad
minima garantizada para facturacion.”

RESPUESTA:

La Secretaria de Hacienda Bogota fundamenta su respuesta con base en la estructura, econémica y
operativa fijada en los Estudios Previos y en el Anexo Técnico No. 1 del proceso de Licitacion Publica
SDH-LP-0001-2026:

e Conforme con lo establecido en el numeral 15 de los Estudios Previos ("Analisis que soporta el
valor estimado del contrato"), el presente proceso de seleccidn se adelantara bajo la modalidad
de oferta econdmica por precios unitarios a todo costo.

e El valor total adjudicado se ejecutard a manera de bolsa de recursos de productos y servicios
hasta el monto de la disponibilidad presupuestal ($24.916.807.033 COP) o hasta el plazo de
ejecucion de siete (7) meses, lo primero que ocurra.

e En consecuencia, el pago mensual se realiza exclusivamente sobre los bienes, perfiles y
servicios efectivamente prestados, gestionados y validados a satisfaccion por la supervision del
contrato, aplicando los precios unitarios fijos ofertados por el contratista.

e Las cifras de personal (como la planta promedio mensual de 318 personas en el Anexo 2) y las
cantidades proyectadas en la tabla de presupuesto corresponden a estimaciones e histéricos de
referencia empleados por la Entidad para estructurar el proceso. Que varia mensualmente de
acuerdo a la demanda de servicio y la estacionalidad asociada especialmente al calendario
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tributario distrital por lo que esta cifra no es fija es referencia mensual.

e El numeral 5.2 Necesidad del servicio, en el 4.1Personal y el numeral 4.2.8 Unidad de medida
del Anexo Técnico No. 1 establecen que:

"La Entidad no garantiza cantidades minimas de solicitudes por atender ni de tramites de forma mensual
(...), por lo que el contratista asume y conoce el riesgo asociado a la fluctuacion en los voliumenes de
servicio. En ese sentido, las cantidades sefialadas en el Anexo Técnico de Cifras son informativas y de
referencia para el dimensionamiento de la operacion”.

De acuerdo a lo mencionado en el numeral 5.2 Necesidad del servicio si se acordara con el contratista
los ajustes mensuales de personal.

De otra parte, No resulta técnicamente procedente fijar una matriz rigida o vinculante con saldos
minimos de facturacion obligatoria, puesto que la demanda de atencién al ciudadano fluctia
dindmicamente segun el calendario tributario, vencimientos de impuestos distritales.

Adicionalmente es importante referir que la cantidad de 318 personas incluye el desarrollo actual de la
estructuracion del contrato, proceso modificado en este contrato en donde cambiara la forma de
disposicién de personal, por lo que las cifras histéricas son referencia.

Por los anterior, se mantiene la condicidon de bolsa de productos y servicios a precios unitarios sin
garantia de facturacion minima fija.

OBSERVACION No 152:

“Documento de Referencia

Anexo 2; Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral 5. Perfiles y competencias; Tabla 4, items 1-11
Pagina Anexo 1 pp. 46-68; Presupuesto pp. 4-6

Pregunta

El Anexo Técnico define coordinadores y supervisores especializados por canal, back office, calidad,
formacion, tecnologia, talento humano y logistica, mientras el presupuesto utiliza categorias genéricas
como Coordinador y Supervisor de Servicios. Solicitamos publicar la homologacion exacta entre cada
perfil técnico y cada item econdmico, con cantidad por mes, dedicacion, canal, turno y lugar de
prestacion.

RESPUESTA:

Los perfiles técnicos (Gerente, Coordinadores, Supervisores, Lideres, Mineros, Agentes) se encuentran
alineados con los items tarifarios de la propuesta econémica.

Las denominaciones generales en el presupuesto (tales como “Coordinador” o “Supervisor de
Servicios”) cobijan a las distintas especialidades descritas en el Anexo Técnico (Presencial,
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Omnicanalidad, Back Office, Tecnologia, Calidad/Formacion, Talento Humano y Logistica). De este
modo, la tarifa unitaria remunerable de cada nivel es la misma independientemente del canal o tarea
especifica en la que se desempefie el colaborador.

12C

OBSERVACION No 153:

“Documento de Referencia

Anexo 2; Anexo 1 Técnico

Numeral Volimenes 2025-2026; 5.1 Necesidades del servicio
Péagina Anexo 2 pp. 1-9; Anexo 1 p. 68

Pregunta

Las cifras entregadas son histdricas y agregadas por mes. Solicitamos publicar la proyeccién oficial
para los siete meses de ejecucién, desagregada por canal, servicio, sede y franja de 30 minutos para
voz y canales sincronos, y por dia para canales asincronos, incluyendo calendario tributario, picos
previstos, distribucién intradia, abandonos, ausentismo y productividad esperada.”

RESPUESTA:

El proceso de seleccion se adelanta bajo la modalidad de oferta econémica por precios unitarios a todo
costo y el contrato funcionar4d a manera de bolsa de recursos hasta el monto de la disponibilidad
presupuestal ($ 23.416.807.033) y/o por un plazo de ejecucién de hasta siete (7) meses, lo que ocurra
primero.

La forma de pago se realiza de manera mensual con base en la presentacién real y efectiva de los
servicios, tramites e interacciones efectivamente prestados y validados a satisfaccion por la supervision
del contrato.

Dada la dindmica del servicio al ciudadano y la variabilidad en los habitos de contacto, la Entidad no
garantiza cantidades ni volumenes minimos de solicitudes o atenciones mensuales, o diarias.

Las cifras e historicos consolidados en el Anexo 2 (que detallan las atenciones por canal, sede y mes)
corresponden a datos informativos de referencia utilizados exclusivamente para la estructuracion y
estimacion del presupuesto oficial del proceso.

Al ejecutarse bajo un esquema de bolsa y demanda variable, la Entidad no cuenta con una proyeccion
oficial rigida a nivel de franjas de 30 minutos o dias.

De acuerdo con el numeral 5.1 del Anexo Técnico No. 1, la supervision del contrato informara de manera
periddica y mensual al contratista los eventos institucionales, el calendario tributario de la vigencia y los
planes operativos de la Secretaria Distrital de Hacienda.

OBSERVACION No 154:

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

121

“Documento de Referencia

Anexo 2; Anexo 1 Técnico

Numeral

TMO por canal; 3. Canal telefénico, virtual y redes sociales
Pagina

Anexo 2 pp. 4-5; Anexo 1 pp. 18-31

Pregunta

El Anexo 2 contiene TMO incompletos para WhatsApp y videollamada y no informa TMO/ACW para
chat, redes sociales, correo, campafas, PQRS ni tipologias presenciales. Solicitamos entregar TMO y
trabajo posterior por canal y tipologia, concurrencia maxima autorizada para chat, WhatsApp y redes
sociales, tiempos de respuesta objetivo y reglas de multiskill entre canales.

RESPUESTA:

La informacion registrada en el Anexo 2 Cantidad de Contribuyentes Atendidos refleja los datos
histéricos consolidados disponibles de la operacién previa.

El modelo de atencién prevé que el personal asignado cuente con la competencia y flexibilidad técnica
para rotar o brindar atencién entre los diferentes canales de acuerdo con las variaciones en la demanda
del servicio y las necesidades de la Entidad.

El manejo del trabajo posterior (After Call Work - ACW) y la distribucion de turnos corresponden a la
estrategia operativa, tecnoldgica y de dimensionamiento que el proponente debe disefar internamente
para garantizar el cumplimiento continuo de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

OBSERVACION No 155:

“‘Documento de Referencia

Anexo 11 ANS; Anexo 1 Técnico

Numeral

Excepciones generales; 5.1 Necesidades del servicio
Anexo

Péagina

ANS p. 7; Anexo 1 p. 68

Pregunta

El ANS excluye eventos no atribuibles al proveedor, como variaciones de volumen o TMO, pero deja
para un acuerdo posterior el porcentaje aceptable. Solicitamos fijar desde el pliego el rango de
sobretrafico y variacion de TMO incluido en el precio, el mecanismo de pronéstico, la fecha de
congelamiento, el plazo de reaccion y el tratamiento de ANS y costos cuando se supere dicho rango.
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RESPUESTA:

No se fijar un rango rigido de sobretrafico o fechas de congelamiento en el pliego; se ratifican las
condiciones establecidas en el anexo no. 3 (ANS) y en el anexo técnico.

Se fundamenta la decision en las siguientes consideraciones técnicas, operativas y contractuales:

En el capitulo de Excepciones Generales en el Calculo de los ANS del Anexo No. 3 (ANS), se establece
de manera expresa que no se computaran dentro de los indicadores de servicio los eventos ajenos y
no predecibles que no sean atribuibles al proveedor, tales como variaciones atipicas en el volumen de
llamadas o visitas, fluctuaciones en la duracibn promedio de atencibn (TMO) o cambios no
contemplados en los dimensionamientos acordados respecto a las previsiones de la Entidad. De esta

manera, el contratista cuenta con el respaldo normativo para evitar penalizaciones o descuentos cuando
se presenten picos de demanda imprevisibles.

En el numeral 5.1 del Anexo Técnico No. 1, la supervisién del contrato informa mensualmente los
eventos institucionales, los vencimientos del calendario tributario y los planes operativos de la Entidad,
para que el contratista presente sus estrategias de servicio, apoyo tecnoldgico y dimensionamiento de
personal

Por dltimo, se reitera que el contrato se ejecuta bajo la modalidad de oferta econémica por precios
unitarios, funcionando como una bolsa de recursos donde las cantidades son variables y no se
garantizan volimenes minimos mensuales. Fijar desde el pliego un rango rigido de sobretrafico o plazos
de congelamiento de prondsticos desnaturalizaria la flexibilidad requerida para atender la demanda
cambiante de la ciudadania en los diferentes canales de atencion.

OBSERVACION No 156:

“Documento de Referencia

Anexo 1 Técnico; Anexo 11 ANS

Numeral

Pagina

Anexo 1 pp. 40-41, 94-99 y 121; ANS pp. 4-5

Pregunta

Se dispone un alistamiento de 15 dias calendario, operacion al dia 16 con 70% del personal, formacion
inicial de 11 dias, estudios de seguridad, evaluacion de la Entidad y aprovisionamiento de todos los
perfiles en cinco dias hébiles. Solicitamos un cronograma unico y coherente que identifique fechas de
reclutamiento, formacion, pruebas, entrega de accesos, infraestructura, integraciones, 70% y 100% de
la planta, con responsables y criterios de aceptacion.”

RESPUESTA:
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La etapa de alistamiento dura 15 dias calendario a partir del acta de inicio. La operacion inicia el dia 16
con el 70% del personal capacitado y recursos habilitados.

OBSERVACION No 156A:
“Documento de Referencia

Anexo 1 Técnico

Numeral

5.2 Agentes de reserva; 5.3 Rotacion
Pagina

pp. 68-69

Pregunta

El porcentaje minimo de agentes de reserva se definira después de iniciada la operacién. Solicitamos
establecer por perfil el porcentaje o cantidad minima de backup, tiempo maximo de activacion,
dedicacién/exclusividad, requisitos de formacion y estudio de seguridad, y confirmar si su costo debe
estar incluido en el precio del recurso base o sera reconocido separadamente.”

RESPUESTA:

Las condiciones del uso de agente de reserva se encuentran descritas en Anexo 1. Anexo Técnico CE
y Logistico-SDH-LP-0001-2026. 5.2 AGENTES DE RESERVA,

El futuro proveedor Una vez inicie la operacion, el contratista deberé realizar el andlisis correspondiente
para determinar el porcentaje minimo de agentes de reserva, de acuerdo con las situaciones que se
presenten y se puedan tomar como linea base en el periodo de estabilizacion.

La generacion de solicitud de agentes de reserva se da principalmente por situaciones administrativas
(renuncias, permisos, incapacidades, calamidades), por lo que el contratista debe evaluar y prever de
acuerdo a esta situacion del numero de personas requeridas.

El costo de estas personas dispuestas como agentes de reserva para garantizar la operacion seran
asumidas por el contratista.

De acuerdo a la verificacion promedio de la ejecucion contractual actual, el nUmero de personas diarias
utilizadas en agentes de reserva es de 3 a 5, en los diferentes cargos y canales de atencion.

OBSERVACION No 157:

“Documento de Referencia
Anexo 1 Técnico; Anexo 2; Estudio de Presupuesto

Numeral
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16. CRM/CSM; planta promedio; item 36 Licencia CRM
Péagina

Anexo 1 pp. 81-82; Anexo 2 p. 7; Presupuesto p. 5
Pregunta

El Anexo Técnico exige licencia CRM por usuario/mes para agentes y staff. El presupuesto contempla
940 licencias-mes, equivalentes a unas 134 licencias promedio durante siete meses, frente a una planta
promedio informada de 318 personas. Solicitamos publicar la matriz de licencias por rol y mes, indicar
si son nominadas o concurrentes, y ajustar las cantidades estimadas al alcance obligatorio.”

RESPUESTA:

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 8 del Anexo Técnico No. 1, “Las licencias de CRM
corresponderan a un esquema de licencia por usuario/mes y deberan habilitar a los agentes y staff al
acceso, uso y operacion de una plataforma tecnoldgica integral de gestién de relacionamiento con
ciudadanos (CRM/CSM), desplegada en modalidad de servicio en la nube (SaaS), la cual debera
cumplir, como minimo...”

La cantidad de 940 licencias-mes contemplada en el Estudio de Presupuesto corresponde a una
estimacion de referencia utilizada para proyectar la bolsa de recursos del contrato. Como se establece,
las cantidades informadas son de caracter referencial, dado que la Entidad no garantiza volimenes ni
cantidades fijas de manera mensual.

La unidad de medida y forma de pago establecida en el Anexo Técnico es por cada licencia por mes
efectivamente utilizada por agente/staff en la operacién. Por tanto, la Entidad remunerara
mensualmente las licencias que sean activadas, puestas en servicio y validadas a satisfaccion por la
supervision del contrato segun la capacidad operativa real requerida en cada periodo.

Teniendo en cuenta lo anterior, no resulta procedimentalmente viable publicar una matriz fija o
vinculante de licencias por rol y mes, dado que la activacion de usuarios variara dinamicamente segun
la curva de atencion, los picos del calendario tributario y la distribucion del personal que el contratista
disponga para garantizar los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

OBSERVACION No 158:

“‘Documento de Referencia

Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto

Numeral

7.11 Grabacion de pantalla; item 49

Péagina

Anexo 1 pp. 80-81; Presupuesto p. 5

Pregunta

La grabacion de pantalla se exige para todas las interacciones de cada puesto de trabajo, pero el
presupuesto estima 140 puestos-mes, equivalentes a 20 puestos promedio. Solicitamos indicar los
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perfiles, canales y cantidades mensuales sujetos a grabacién y ajustar el estimado si la obligacion
comprende la totalidad de agentes.”

RESPUESTA:

El numeral 7.11 del Anexo Técnico No. 1 exige que la herramienta dispuesta por el contratista realice
la grabacién de pantalla de las interacciones de los puestos de trabajo durante la atencién al ciudadano
(canales de omnicanalidad y Back Office), garantizando la custodia de las grabaciones durante la
ejecucion contractual y por un periodo minimo de seis (6) meses posteriores a la terminacion del
contrato.

Se aclara que la cantidad de 140 puestos-mes contemplada en el Estudio de Presupuesto (equivalente
a una media de 20 puestos de trabajo mensuales durante los siete meses de ejecucion) corresponde a
una proyecciéon e estimacion de referencia El Criterio de Activacion Mensual, serd por medio de la
supervision del contrato, durante las reuniones de planeacién mensual y comités , donde se definira los
perfiles (por ejemplo, agentes de atencion telefonica, virtual, Back Office o celdas de monitoreo
focalizado) y los puestos de trabajo especificos en los que se activara el licenciamiento de grabacion
de pantalla.

Dicho lo anterior el pago esta supeditado a la demanda y activacion real por puesto-mes solicitado por
la supervision, no se requiere ajustar la cantidad estimada en el formulario de presupuesto.

OBSERVACION No 159:

“Documento de Referencia
Anexo 1 Técnico

Numeral

7.8 Grabacion y almacenamiento; 7.11 Grabacion de pantalla
Péagina

pp. 78-81

Pregunta

Se exige grabar 100% de llamadas y videollamadas, 99,7% de su duracién, transacciones de correo,
web y redes sociales, ademas de pantalla, con custodias distintas hasta liquidacion y seis meses
después del contrato. Solicitamos definir qué constituye grabacion en canales escritos, resolucién y
formato, metadatos, volumen histérico, retencidon definitiva, cifrado, consentimiento, método de
consulta/entrega, frecuencia de exportacion y si el acceso posterior al contrato serd remunerado.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que se mantiene el requerimiento establecido en el numeral 7.11 del Anexo Técnico,
segun el cual el contratista debera realizar la grabacién de pantalla del 100% de las interacciones de
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los puestos de trabajo de los agentes durante el desarrollo de la atencion al ciudadano y garantizar su
almacenamiento y custodia por un periodo minimo de seis (6) meses posteriores a la terminacion del
contrato.

La Entidad reconoce que esta condiciébn implica necesidades de almacenamiento y gestién de
informacion; en consecuencia, corresponderd al proponente dimensionar la capacidad tecnoldgica y de
almacenamiento necesaria para dar cumplimiento al requerimiento, considerando la cantidad de
agentes, las jornadas de operacién, los volimenes de atencién y demas condiciones establecidas en
los documentos del proceso. Los costos asociados a la grabacion, almacenamiento, custodia, consulta
y disponibilidad de dicha informacién deberan ser contemplados por el proponente dentro de la
estructuracion de su oferta.

En todo caso, el contratista debera garantizar durante el periodo de conservaciéon la integridad,
disponibilidad, seguridad y posibilidad de consulta de las grabaciones, atendiendo las politicas de
seguridad y tratamiento de la informacion establecidas por la Secretaria Distrital de Hacienda.

No se reconocera remuneracion adicional por el manejo de este almacenamiento.
OBSERVACION No 160:

“‘Documento de Referencia

Anexo 1 Técnico

Numeral

3.2 Tecnologia de la Entidad; WhatsApp for Business
Pagina

pp. 22-23

Pregunta

La Entidad indica que posee Dynamics 365, Copilot Studio, Power BI, Power Automate, Power Apps y
el canal/broker de WhatsApp, pero asigna al contratista el costo total de conversaciones y recargas.
Solicitamos informar tenant, ambientes, licencias y capacidades existentes, licencias que entregara la
Entidad, broker vigente, tarifas/categorias de Meta, consumo historico, limites de
Azure/Dataverse/Copilot y costos que debe asumir el contratista.

RESPUESTA:

La Entidad informa lo siguiente respecto a las plataformas y recursos disponibles:
e Tenant: Se solicita precisar qué informacién especifica requiere la contraparte en relacion con

el Tenant.
e Ambientes: Se cuenta con ambientes Dev, QA y Prod.

e Licencias y capacidades existentes:
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o 2 licencias de Power Automate
o 2 licencias de Microsoft Copilot Studio

e Licencias que entregara la Entidad: Las mismas mencionadas anteriormente (30 Dynamics, 2
Power Automate, 2 Copilot Studio).

e Broker vigente: Twilio.

o Tarifas / Categorias Meta: Precio de referencia USD 0,005 por conversacion, sin
intermediacion.

e Consumo histérico de Azure: No aplica (N/A).

o Copilot: Promedio mensual de 1.000.000 mensajes.

o Dataverse — File: Consumo de 700 GB entre abril de 2025 y la fecha.
o Dataverse — Database: Consumo de 100 GB en el mismo periodo.

En cuanto a los costos, se precisa que el total de las conversaciones y recargas del canal de WhatsApp
son asumidos por el contratista durante la vigencia del contrato.

OBSERVACION No 161:

“Documento de Referencia

Estudios Previos; Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral

Obligacién especial 44; Voicebot Smart; items 45y 47

Pagina

Estudios Previos pp. 22-23; Anexo 1 pp. 21-23; Presupuesto p. 5

Pregunta

El voicebot con 1A debe implementarse en los primeros tres meses, pero no se definen casos de uso,
base de conocimiento, intenciones, integraciones, concurrencia, exactitud, contencion, resolucion en
primer contacto, pruebas ni aceptacion. Solicitamos publicar estos criterios, el flujo de escalamiento a
humano, ambientes, responsables de contenidos y el tratamiento econémico del desarrollo, consumo y
mantenimiento.”

RESPUESTA:
Se aclara la observacién en el sentido de que la Entidad entregara, al inicio contractual, la informacion

especifica necesaria para la parametrizacion del asistente virtual, consistente en la base de
conocimiento oficial con informacion tributaria, portafolio de trdmites y lineamientos institucionales.
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La implementacién se realizara conforme a la obligacion especial 42 de los Estudios Previos, atendiendo
las caracteristicas alli definidas para el desarrollo e implementacion del Voicebot.

El propésito institucional es que esta tecnologia atienda las consultas de informacién general y procesos
de autogestibn —actualmente gestionados por Novha en el chat—, las cuales seran resueltas
directamente por el Voicebot. Los tramites de mayor complejidad, en cambio, serdn derivados
automaticamente, con el contexto correspondiente, a los agentes humanos encargados de la atencion
telefonica.

OBSERVACION No 162:

“Documento de Referencia
Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto

Numeral

Chatbot, Voicebot, WhatsApp, templates y campafias; items 23-26, 45y 47
Pagina

Anexo 1 pp. 18-27; Presupuesto pp. 4-5

Pregunta

Solicitamos definir de manera Unica qué se considera conversacion, transaccion y contacto efectivo en
chatbot, voicebot, WhatsApp de entrada, template de salida y campafas: ventana temporal, reintentos,
mensajes fallidos, transferencia a agente, reconexiones, contactos por varios canales, audios/archivos
y sesiones iniciadas por el bot. Debe indicarse también la evidencia de facturacién y qué cargos de
operador estan incluidos.”

RESPUESTA:

La Entidad precisa y unifica los conceptos de Conversacion, Transaccion y Contacto Efectivo, con
fundamento en las especificaciones del Anexo No. 1 (Anexo Técnico), los Estudios Previos

1. Definicion Unificada por Canal y Unidad de Medida

e A. Chatbot Smart y Voicebot Smart (Transaccién) el termino contacto efectivo no aplica para
estos servicios:

o Definiciéon de Transaccién: De conformidad con el numeral 3.1 del Anexo Técnico, se
entiende por transaccion el ciclo completo de interaccion en lenguaje natural desde el
inicio hasta el final de la conversacion con cada ciudadano.

o Reglas:

= Transferencia a Agente Humano: Si la consulta requiere derivacion a un asesor
humano, la interaccién con el bot finaliza y se contabiliza la transaccién
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= automatizada; la atencion posterior del agente se reconoce dentro del esquema
de ocupacion del personal de la célula.

» Mensajes Fallidos o Sesiones Abandonadas: Las sesiones en las que el usuario
no interactue tras el mensaje de bienvenida o que resulten en fallas técnicas del
sistema no constituyen transaccion facturable.

e B. WhatsApp de Entrada (Conversacion de Ingreso):

o Definicion de Conversacidn: Corresponde a la sesion bidireccional iniciada por el
ciudadano hacia la linea oficial de la entidad.

o C. WhatsApp Template de Salida (Mensaje Plantilla Unidireccional):

o Definicion: Envio de mensajes estructurados, autorizados y preaprobados previamente
por el supervisor del contrato para notificaciones institucionales, recordatorios y alertas.

o Criterio de Facturacién: Se factura por cada unidad template de salida efectivamente
enviada y entregada (con confirmacion de entrega del broker). Los mensajes fallidos por
namero invalido o error del operador no son facturables.

o D. Campafas de Gestion Outbound y Contacto Efectivo:

o Definicién de Contacto Efectivo: De acuerdo con el numeral 3.5 del Anexo Técnico, se
remunerara por cada registro efectivo que haya sido contactado de la base asignada por
la SDH.

o Contacto Efectivo Telefonico: Se valida cuando se logra la comunicacién directa con el
contribuyente, se realiza la identificacion, se expone el motivo de la obligacién y se
registra la tipificacion correspondiente en el CRM (contactado, promesa de pago,
reclamo, etc.).

o Minutos de Conexidon Outbound: Las llamadas salientes efectivas se remuneran
adicionalmente por minuto de conectividad consumido a partir del momento en que se
establece el contacto efectivo con el ciudadano.

OBSERVACION No 162 A:

“Documento de Referencia
Anexo 7; Anexo 4; Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral Dos procesos sin costo; 7.10 Horas de desarrollo; CRM Back Office; item 27
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Pagina Anexo 7 p. 1; Anexo 4 Hoja 1; Anexo 1 pp. 80-84; Presupuesto p. 4
Pregunta

Solicitamos delimitar los dos procesos a automatizar sin costo, especialmente el gestor de PQRS, e
indicar entregables, numero de flujos, integraciones, usuarios, transacciones, soporte, licencias y
criterios de aceptacion. Asimismo, debe aclararse qué actividades se consideran incluidas en este
compromiso, cuales pertenecen al CRM obligatorio y cuales podran consumirse de la bolsa de horas
de desarrollo.

RESPUESTA:

La entidad se permite informar el alcance y delimitacion del compromiso de automatizacion se encuentra
descrito en el estudio previo.

Gestor de PQRS: Uno de los dos procesos obligatoriamente debe corresponder al gestor de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS), garantizando la visibilidad de la trazabilidad completa del
radicado desde su ingreso inicial hasta su respuesta final.

e Flujos e Integraciones del Gestor: Esta trazabilidad abarca la recepcion en los canales de
radicacion, la clasificacion, el traslado, el reparto, la gestibn de respuestas (masivas o
especializadas) y el cargue final del acuse de envio. Dicho gestor debe integrarse con los
sistemas institucionales de gestion dispuestos por la Entidad (SAP/CRM y Bogota Te Escucha -
SDQS).

Entregables Técnicos y Criterios de Aceptacion (Numeral 7.10)

e Documentacion Técnica Obligatoria: Todo desarrollo o automatizacién entregado debe contar
con los siguientes soportes en formato digital:
1. Diagramas de flujo funcionales y técnicos.
2. Arquitectura de la solucién implementada.
3. Manual de usuario (cuando aplique).
4. Guia técnica para mantenimiento y soporte.

o Criterio de Aceptacion: Cada automatizacion requerira la realizacion de pruebas funcionales y la
validacién/aprobacion formal por parte del equipo técnico y la supervisiéon del contrato antes de
su puesta en produccién”

OBSERVACION No 163:

“‘Documento de Referencia

Anexo 1 Técnico; Pliego Preliminar

Numeral 7.2 Propiedad intelectual; etapa de cierre; 5.32 Derecho de autor
Pagina Anexo 1 pp. 77y 121-122; Pliego p. 97
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Pregunta

Aunque se exceptian programas bajo licencia, el cierre exige entregar cédigos fuente, licencias,
arquitectura y registro de derechos de autor. Solicitamos confirmar que la cesidén aplica Gnicamente a
desarrollos a la medida pagados por la Entidad y excluye propiedad intelectual preexistente,
componentes reutilizables y software de terceros/SaaS, para los cuales se entregaran configuraciones,
exportaciones y derechos de uso conforme a sus licencias.”

RESPUESTA:

Se aclara la observacion, precisando que, de acuerdo con lo establecido en el anexo técnico etapa de
finalizacion del servicio se debe entregar todas las implementaciones realizadas en la ejecucion del
contrato, “El proveedor debe entregar la informacion registrada en bases de datos, archivos producto
de la gestién realizada durante toda la ejecucién del contrato.

El proveedor deberd entregar a la Secretaria Distrital de Hacienda documentacion, cddigos fuente,
diagramas de arquitectura, manuales, licencia del software, certificado de registro de derechos de autor
en los casos que aplique de los desarrollos, implementaciones realizadas en la ejecucién del contrato”.

Estas condiciones de acuerdo a lo que la entidad pago para obtener con horas de desarrollo.
OBSERVACION No 164:

“‘Documento de Referencia Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral 2.1.5 Sistema de turnos; item 30
Pagina Anexo 1 pp. 9-11; Presupuesto pp. 4-5

Pregunta

El Anexo Técnico establece un pago Unico por cada sistema de asignacion de turnos, mientras el
presupuesto estima 6 unidades en 2026 y 15 en 2027. Solicitamos indicar el nUmero real de sistemas
fisicos/l6gicos, sedes y fecha de instalacion, aclarar si las cantidades representan sistemas o sistemas-
mes, y definir qué soporte, licencias, integracion y mantenimiento incluye el pago unico.

RESPUESTA:

Se aclara la observacion respecto al alcance del sistema de asignacion de turnos, la forma de pago,
ubicacion y cobertura del servicio, de conformidad con lo establecido en los numerales 2.1.4 del Anexo
No. 1 (Anexo Técnico) y los Estudios Previos:

Unidad de Medida, Forma de Pago y Cantidades Presupuestales

Unidad de Medida y Pago Unico: De acuerdo con lo estipulado en el numeral 2.1.4 del Anexo Técnico
No. 1, la unidad de medida es pago Unico por cada uno de los sistemas de asignaciéon de turnos que
sean efectivamente suministrados, instalados y puestos en funcionamiento por el contratista.
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Sedes, Numero de Sistemas y Fechas de Instalacion

Sedes Fisicas Iniciales: El servicio debe instalarse en los tres (3) Puntos de Atencion
Especializada (PAE) propios de la SDH:

1. PAE 114: Carrera 19 No. 114 - 65, Local 3.
2. PAE Plaza de las Américas: Carrera 71D No. 6 - 94 Sur, locales 1132y 1134.
3. PAE CAD: Carrera 30 No. 25 - 90, costado occidental.

Sistemas Adicionales o Eventos: La Entidad podra solicitar sistemas adicionales para otros espacios o
ferias de servicio de atencioén al ciudadano segun las necesidades operativas.

El valor del pago Unico ofertado a todo costo por cada sistema comprende de manera integral los
componentes tecnoldgicos, operativos y de mantenimiento durante toda la vigencia del contrato.

OBSERVACION No 1665:

“‘Documento de Referencia Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral 7. Unidades moviles; items 62-63
Pagina Anexo 1 pp. 109-113; Presupuesto p. 6

Pregunta

El Anexo Técnico exige una unidad furgdn y cuatro unidades tipo panel; dos paneles desde el inicio y
el tercero a los quince dias, sin indicar el plazo del cuarto. El presupuesto contempla diez panel-mes,
equivalentes a dos paneles durante los cinco meses de 2027 y ninguno en 2026. Solicitamos corregir
la cantidad mensual, definir la fecha de disponibilidad de cada moévil y confirmar desde cuando se factura
cada unidad.”

RESPUESTA:

La Entidad informa que la cantidad contemplada en el estudio de presupuesto corresponde a una
estimacion de referencia utilizada para proyectar la bolsa de recursos del contrato. Como se establece,
las cantidades informadas son de caracter referencial, dado que la Entidad no garantiza volimenes ni
cantidades fijas de manera mensual, dado que su comportamiento dependera de las necesidades del
servicio.

El contrato opera bajo la modalidad de monto o bolsa asignada, por lo cual los pagos y ejecuciones se
realizan de manera proporcional a las necesidades reales que se presenten y sean efectivamente
ejecutadas.
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La entidad requiere durante la ejecucion contractual las moviles de atencién de la siguiente cantidad,
forma y disponibilidad.

(1) vehiculo de carga clase camion carroceria furgon Tipo Furgdn
(4) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”
A la firma del acta de inicio dispuestas las siguientes moviles

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgdon Tipo Furgon
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “méviles tipo panel”

A los 15 dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio.

(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”
OBSERVACION No 166:

“Documento de Referencia Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto; Pliego Preliminar
Numeral 6.3 Centros de experiencia; 7 Arquitectura; items 53-54; 1.5 Visita técnica
Pagina Anexo 1 pp. 74-77; Presupuesto p. 5; Pliego p. 6

Pregunta

Se exigen humidificadores, paneles de carga, planes de emergencia, dos maquinas vending por centro,
elementos de oficina y mantenimiento de muebles, sin visita técnica ni inventario/estado de los activos.
Solicitamos suministrar planos, inventario, fotografias, estado, acometidas, consumos vy
responsabilidades, y aclarar si estos costos se pagan con el item Concepto Centros de Experiencia,
mantenimiento por punto u otro item.

RESPUESTA:

Los conceptos mencionados corresponden al item "Concepto Centros de Experiencia”. Las solicitudes
realizadas se refieren a servicios que actualmente se encuentran operativos y en funcionamiento, por
lo que se dispone de toda la infraestructura fisica definida.

Es importante aclarar que se entregaran activos para la administracién del contratista, puestos de
trabajo y mobiliario de las salas de espera
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Los numerales del anexo técnico que contienen la informacién de referencia corresponden a:

Numeral 6.3 IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO PUNTOS DE ATENCION ESPECIALIZADA
(unico pago)”. Corresponde a la adecuacién inicial, implementacion y puesta en marcha del modelo de
atencion enriquecido en las tres (3) sedes propias de la Entidad. Este valor contempla la dotacion inicial
de la experiencia sensorial (humidificadores/aromatizacion), la instalacion de paneles de carga para
dispositivos maviles, la elaboracion y puesta en marcha del plan de emergencias y contraincendios, la
sefalizacién/imagen corporativa y la gestion para la disposicion de las maquinas vending. Se remunera
mediante un Unico pago tras la entrega y aprobaciéon de la puesta en marcha por la supervision del
contrato.

Literal G — “Mantenimiento Punto de Atencién Especializada” Corresponde a la prestacion del servicio
periédico de mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura fisica, mobiliario, sillas y
elementos ubicados en las tres (3) sedes en funcionamiento continuo. Se remunera mediante pago
mensual por cada sede mantenida a satisfaccién de la Entidad.

Sedes Fisicas Objetos de la Obligaciéon: Las obligaciones locativas aplican exclusivamente a los
tres (3) Puntos de Atencion Especializada (PAE) propios de la entidad:

1. PAE 114: Carrera 19 No. 114 - 65, Local 3.

2. PAE Plaza de las Américas: Carrera 71D No. 6 - 94 Sur, locales 1132y 1134.

3. PAE CAD: Carrera 30 No. 25 - 90, costado occidental.

e Acometidas y Consumos de Maquinas Vending: Las maquinas expendedoras (una de bebidas
calientes y una de snacks variados por punto) deben instalarse de forma que no requieran
conexion a red hidraulica ni desagties (las de bebidas calientes operan con botellones de agua
de reserva). El consumo energético esperado por maquina se encuentra estimado entre $19.000
y $21.000 COP mensuales (21 a 29 kWh/mes).

e Infraestructura Base e Inventario: La entidad provee el espacio fisico y el mobiliario base
(puestos de trabajo, sillas de funcionarios, sillas de atencién y sillas de salas de espera).

o Verificacién y Entrega: Durante la etapa de alistamiento (primeros 15 dias calendario a partir de
la firma del Acta de Inicio), se suscribiran las actas de entrega correspondientes con el inventario
detallado y el estado de los bienes muebles puestos a disposicién por la Entidad.

Por dltimo, se aclara que los tres PAE se encuentran en funcionamiento continuo y abiertos al
publico en los horarios de atencion institucional, los interesados pueden conocer la disposicion
general de las salas de espera y ventanillas.

OBSERVACION No 167:
“‘Documento de Referencia Anexo 4 Ponderacion de Calidad; Pliego Preliminar; Anexo 9

Numeral Factor técnico calidad, sexto criterio
Pagina Anexo 4 Hoja 1, filas 1-14; Pliego pp. 49-52; Anexo 9 p.
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Pregunta

El Anexo 4 publicado describe como sexto criterio una propuesta ambiental, mientras el Pliego, los
Estudios Previos y el Anexo 9 establecen un plan de incentivos y bienestar. Solicitamos corregir y
republicar el Anexo 4, confirmar el criterio definitivo y mantener la ponderacion total de 29 puntos.”

RESPUESTA:

De acuerdo a la observacién recibida se procede a realizar la unificacion de la informacion en el
documento pliego de condiciones y el formato Anexo 4 requisitos de ponderacion.

OBSERVACION No 168:

“Documento de Referencia Estudios Previos; Anexo 1 Técnico
Numeral Obligacién especial 45; ventanillas de recaudo
Péagina Estudios Previos p. 23; Anexo 1 pp. 70-74

Pregunta

Se asignan al contratista, de manera exclusiva e incondicional, todos los incidentes por transacciones
fraudulentas con tarjetas. Solicitamos limitar la responsabilidad a hechos atribuibles y comprobados del

contratista, definir responsabilidades del banco/adquirente/procesador, requisitos PCI DSS y antifraude,
procedimiento de contracargo, deducibles, topes por evento/vigencia y exclusiones por fallas o
suplantaciones ajenas.

RESPUESTA:

La Entidad confirma la postura oficial del proceso respecto a las transacciones por contracargo en el
uso de tarjetas débito y crédito realizadas en las ventanillas bancarias de acuerdo con lo expuesto en
el documento Anexo Técnico.

1. Obligacién Contractual Expresa: De acuerdo con la Obligacion Especial No. 43 de los
Estudios Previos, el contratista debe asumir de manera exclusiva, integral e incondicional
todos los incidentes derivados del uso de tarjetas débito o crédito en transacciones fraudulentas
para el recaudo de impuestos en ventanillas extendidas.

2. Gestion del Riesgo Operacional: Dado que el contratista administra directamente el personal
de caja, el control de usuarios y la operacion de los datafonos bajo las normas de la
Superintendencia Financiera (SARLAFT/SAROQO), asume a todo costo los riesgos operacionales
e incidentes financieros del servicio.

3. Improcedencia de Limites o Exclusiones: No es viable fijar topes, deducibles o exclusiones
de responsabilidad en el pliego de condiciones, por lo que se mantienen las reglas de la
convocatoria.

www.haciendabogota.gov.co

Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogotd, D.C. Cédigo Postal 111311 Na
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacién: Linea 195 ALGALDIA MAYOR
NIT 899.999.061-9 e




Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

13¢

OBSERVACION No 169:

“Documento de Referencia Anexo 8; Pliego Preliminar; Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral Feria tipo 1 cerca de la SDH; 6 Ferias presenciales; items 58-61
Pagina Anexo 8 p. 1; Pliego p. 51; Anexo 1 pp. 106-109; Presupuesto pp. 5-6

Pregunta

Solicitamos precisar nUmero maximo de ferias por mes, aforo, duracion, horarios, preaviso, fechas
bloqueadas, cancelaciones, servicios incluidos y condiciones del espacio entre 0 y 5 km. También debe
confirmarse si el costo del inmueble se reconoce Unicamente cuando se ejecuta una feria tipo 1 y qué
ocurre si la Entidad exige disponibilidad, pero no consume el servicio.”

RESPUESTA:

La Entidad informa que la realizacion de cada feria, la ubicacion y las condiciones logisticas
especificas con una antelacién no menor a cinco (5) dias calendario a la fecha del evento.

» Programacién de Fechas y Horarios: La programacion, duracioén, horarios y fechas de ejecucion
de las ferias se acordaran con la supervision contractual en funcion de los vencimientos del
calendario tributario y los planes de atencién del Distrito.

» Estimacién Presupuestal: Las cantidades contempladas en el estudio de presupuesto
corresponden a proyecciones de referencia de acuerdo a lo ejecutado; por lo tanto, la Entidad no
fija un nimero maximo o minimo rigido de ferias por mes ni garantiza volimenes fijos y se
incluiran cifras de las ferias en el anexo 2 para mas informacién sobre las cifras de atencion.

Los servicios se reconoceran cuando se realice la ejecucion, y no se contempla pedir el servicio y no
consumirlo, previo acuerdo con la supervision del contrato se definira la programacion.

OBSERVACION No 170:

“Documento de Referencia Anexo 1 Técnico; Estudio de Presupuesto
Numeral 2.1.4 Calificacion del servicio; items 28-29
Pagina Anexo 1 pp. 8-9; Presupuesto p. 4

Pregunta

El Anexo Técnico dispone pago mensual por cada calificador y por cada licencia, pero el presupuesto
clasifica los calificadores como MES vy las licencias como UN, ambos con 50 unidades solo en 2027.
Solicitamos indicar si la licencia es mensual o Unica, cantidad por sede/mes, relacion dispositivo-
licencia, fecha de activacion y cobertura de soporte e integracion.”
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RESPUESTA:

Se realiza ajuste en el anexo técnico en el numeral 2.1.3 calificacion del servicio Unidad de medida de
la siguiente manera: Unidad de Medida: La Entidad realizara el pago mensual por cada uno de los
calificadores de servicio que se encuentren efectivamente en uso durante la operacién. Por su parte, el
valor de la respectiva licencia de software se reconocera por Unica vez por cada calificador suministrado
e implementado a satisfaccion de la supervision del contrato.

OBSERVACION No 171:

“Documento de Referencia Anexo 1 Técnico; Anexo 2
Numeral 3.2.4 Agentes humanos; canales digitales; volumenes omnicanalidad
Péagina Anexo 1 pp. 23-25; Anexo 2 p. 3

Pregunta: Solicitamos indicar el nUmero maximo de sesiones simultaneas por agente para WhatsApp,
chat, redes sociales y correo, criterios de pausa y cierre, prioridad entre colas, tiempo maximo de
primera respuesta y respuesta sucesiva, y si un mismo agente podra atender voz y canales digitales
dentro del mismo turno.”

RESPUESTA:

Se aclara la observacion:

Seraresponsabilidad del Contratista: La definicion de los niveles especificos de concurrencia por agente
(en chat, WhatsApp y redes sociales), el manejo del trabajo posterior (After Call Work - ACW) y la
distribuciéon de turnos corresponden a la estrategia operativa, tecnolégica y de dimensionamiento que
el proponente debe disefiar internamente para garantizar el cumplimiento continuo de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS).

OBSERVACION No 172:
“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE

Numeral 2.1.5
Pagina 9

Pregunta

La entidad en el numeral 2.1.5 describe que las notificaciones al ciudadano pueden realizar con envio
de SMS o mensaje WhatsApp. Amablemente solicitamos a la entidad informar si debemos asumir que
la cantidad de estos mensajes (SMS o WhatsApp) estan incluidos en las cantidades indicadas por la
entidad en los precios unitarios para facturacion para las vigencias 2026 y 20277

RESPUESTA:

Informamos que las cantidades que se utilicen para el desarrollo de estos servicios seran incluidas en
la facturacion de acuerdo con los items utilizados.
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OBSERVACION No 173:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.2.1

Pagina 22

Pregunta

Amablemente solicitamos a la entidad adicionar por adenda la unidad de medida para el numeral 3.2.1
asi como lo tiene estipulado para los demas servicios o informar cual es su unidad de medida.”

RESPUESTA:

La Entidad informa que de acuerdo a la observacién actualizo la informacién sobre el numeral
3.2.1 WhatsApp for Business entrada

OBSERVACION No 174:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.2.1

Péagina 22

Pregunta

En el numeral 3.2.1 la SHD informa que los numeros para el canal de Whatsapp ya lo tiene, por favor
solicitamos confirmar por parte de la SDH si el APl sera suministrado por la SDH en toda la vigencia del
contrato para los nimeros que ya tiene la entidad verificados con Meta?

RESPUESTA:

Se confirma que el broker con que se habilitara la integracion del bot y conversaciones de entrada es
Twilio.

Para Los mensajes tipo template que se utilicen en el marco del servicio de comunicacién unidireccional
a través de la APl de WhatsApp y/o mediante la integracion nativa del aplicativo deberan ser
gestionados a través de un broker que permita administrar el envio y la salida de los mensajes. El
suministro, implementacion, operacion, administracion, mantenimiento y costos asociados al broker
requerido para la prestacion del servicio estaran a cargo del contratista durante toda la vigencia del
contrato, sin que ello implique costos adicionales para la Secretaria.

OBSERVACION No 175:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
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Péagina 22
Pregunta

amablemente solicitamos a la SDH informar cuantos mensajes en histéricamente en promedio son por
conversacion si la SDH necesita que el contratista asum el costo total de las conversaciones acorde al
numeral 3.2.1, esta solicitud de basa en que el modelo mismo META ya no es mas por conversacion ,
ese modelo ya fue reemplazado por el modelo de cobro por mensaje, el cual la entidad no estaria
alineada al mismo modelo de META (propietario de Whatsapp busines).”

RESPUESTA:

Se confirma que el broker con que se habilitara la integracion del bot y conversaciones de entrada es
Twilio.

Para Los mensajes tipo template que se utilicen en el marco del servicio de comunicacién unidireccional
a través de la APl de WhatsApp y/o mediante la integracién nativa del aplicativo deberan ser
gestionados a través de un brdker que permita administrar el envio y la salida de los mensajes. El
suministro, implementacion, operacion, administracion, mantenimiento y costos asociados al broker
requerido para la prestacion del servicio estaran a cargo del contratista durante toda la vigencia del
contrato, sin que ello implique costos adicionales para la Secretaria.

OBSERVACION No 176:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.2.1

Pagina 22

Pregunta

amablemente solicitamos a la entidad confirmas cual es el broker que la SDH tposee para el servicio
Whatsapp business informado en el numeral 3.2.1 el cual debe ser usado por el contratista.”

RESPUESTA:

Se confirma que el broker con que se habilitara la integracion del bot y conversaciones de entrada es
Twilio.

OBSERVACION No 177:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE

Numeral 3.2.2

Pagina 22

Pregunta
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Amablemente solicitamos a la entidad adicionar por adenda la unidad de medida para el numeral 3.2.2
asi como lo tiene estipulado para los demas servicios o informar cual es su unidad de medida.

RESPUESTA:

Para el numeral 3.2.2 WhatsApp Bot el item no tienen unidad de medidas por que el WhatsApp Bot es
de la entidad y no genera ningun pago al contratista

OBSERVACION No 178:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.2.3
Péagina 23

Pregunta

amablemente solicitamos a la entidad confirmar si para el numeral 3.2.3 la entidad suministrara para
toda la vigencia del contrato el API de whatsapp para los mensajes de salida?

RESPUESTA:

Los mensajes tipo template que se utilicen en el marco del servicio de comunicacion unidireccional a
través de la APl de WhatsApp y/o mediante la integracion nativa del aplicativo deberan ser gestionados
a través de un brdéker que permita administrar el envio y la salida de los mensajes. El suministro,
implementacion, operacién, administracion, mantenimiento y costos asociados al broker requerido para
la prestacién del servicio estaran a cargo del contratista durante toda la vigencia del contrato, sin que
ello impligue costos adicionales para la Secretaria.

Los mensajes tipo template deberan ser previamente definidos y estaran sujetos a un proceso de
validacion interna por parte de la Secretaria, con el fin de garantizar su alineacién con los parametros
institucionales, normativos y de comunicacién oficial aplicables.

OBSERVACION No 179:

“‘Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.4
Pagina 25

Pregunta: la entidad menciona en el numeral 3.4 que se debe integrar con el PBX de la entidad 338500,
amablemente solicitamos a la entidad aclarar que método de integracion debe contemplarse para dicha
integracion? ¢es una SIP trunk privada que la entidad dispondra desde su PBX? o que otro tipo de
integracion?”

RESPUESTA:
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El método de integracion se realizard mediante una troncal asociada al niUmero institucional 3385000.
El enrutamiento de las comunicaciones se efectuard a través de IP publica hacia la plataforma del
contratista, utilizando como medio de conectividad la salida a Internet de la Secretaria Distrital de
Hacienda.

OBSERVACION No 180:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.4
Péagina 25

Pregunta:

En el numeral 3.4 la entidad informa que el contratista debe realizar un desvio de trafico para el ingreso
de llamadas del nimero 601338000, para este desvi6 el contratista debe garantizar los DID necesarios
para recibir las llamadas a esos DID del contratista?”

RESPUESTA:

Para la implementacién del desvio de trafico de las llamadas provenientes del nUmero 601 338 5000,
el contratista debera garantizar y disponer de los DID necesarios para la recepcion y terminacion de las
llamadas en su plataforma, de acuerdo con la capacidad y configuracion requerida para la prestacion
del servicio.

Los DID deberan ser suministrados, configurados y administrados por el contratista, garantizando su
disponibilidad durante toda la ejecucion del contrato y su correcta integracion con la solucién de atencion
telefénica. Asi mismo, debera realizar las configuraciones técnicas necesarias para asegurar el
adecuado enrutamiento de las llamadas desviadas hacia los DID, garantizando la continuidad y calidad
del servicio.

OBSERVACION No 181:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE

Numeral 3.4

Pagina 25

Pregunta:

cuando la entidad menciona que "La entidad realizara el pago mensual por cada troncal telefénica
dispuesta para atencion a la ciudadania" en el numeral 3.4, se refiere a que la entidad hara los pagos
por la troncal 6013380007 o realizara el pago mensual por otros DID que el contratista necesite para

RESPUESTA:

La entidad realizara el pago de acuerdo al item del tarifario Troncales para llamadas entrantes.
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OBSERVACION No 182:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.5
Pagina 26

Pregunta: en el numeral 3.5 para la Ejecucion de la llamada Outbound amablemente solicitamos a la
entidad informar cuantas llamadas o intentos son realizados previamente a la llamada efectiva?

RESPUESTA:

Se aclara la observacién en cuanto a que no se tiene disponible el nUmero de intentos previos a la
llamada efectiva, sin embargo, se cuenta con lo establecido en el numeral 3.5 en el cual se establecen
mecanismos por etapas para lograr la contactabilidad efectiva.

OBSERVACION No 183:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.5
Péagina 26

Pregunta: en varias secciones del anexo la entidad menciona atencién por video o videollamada, mas
sin embargo la entidad no informa cual sera la unidad de medida de facturacién ni el detalle de cémo
sera pagado, amablemente solicitamos a la entidad modificar el Anexo 1 por adenda indicando la unidad
de medida de Atencién por Videollamada

RESPUESTA:

Se aclara la observacion en cuanto a que la unidad de medida de facturacion es por agente que preste
el servicio de atencion del canal videollamada y puesto de trabajo con equipo necesario para el servicio.

OBSERVACION No 184:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.6
Péagina 28

Pregunta: dentro del numeral 3.6 la entidad solicita que el IVR debe cumplir con varias | funcionalidades,
inckyendo " Permitir el cargue de documentos por parte del usuario a través de aplicaciones web
integradas". el canal enfoque de un IVR es la voz (Interactive Voice Response), la cual es accedido por

medio de una llamada iniciada desde un teléfono por marcacion por tonos usando sefializacion SS7 la
cual solamente permite envio de tonos por DTMF y la misma voz, esta tecnologia no permite transmision
y carga de documentos en una llamada conectada, por esto vemos que la naturaleza de la funcionalidad
es incompatible con el IVR por su misma naturaleza tecnoldgica. con todo lo anterior solicitamos a la
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entidad por adenda eliminar este requisito del numeral 3.6 o desplazarlo en otro canal, como chat web
o whatsapp los cuales pueden en medio de una interaccion realizar cargue de documentos por parte
del usuario.”

RESPUESTA:

Se aclara observacion: Lo que se busca con la funcionalidad mencionada en el numeral 3.6Permitir el
cargue de documentos por parte del usuario a través de aplicaciones web integradas, garantizando su
asociacion con la hoja de vida del ciudadano (360). es que El IVR actie como puente iniciador hacia el
canal web por ejemplo: Durante la llamada, el IVR le dice al usuario: "Para cargar su documento,
presione 1y le enviaremos un enlace a su teléfono celular". Si el usuario presiona 1, el sistema envia
un mensaje de texto con un link Unico y seguro para el cargue de los documentos.

OBSERVACION No 185:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 3.6

Pagina 28

Pregunta:

Para el numeral 3.6, solicitamos amablemente a la entidad confirmar si nuestra deduccién es acertada
en afirmar que el IVR es un servicio tipo SaaS el cual la entidad pagara una Unica vez en vez de un
valor mensual, es decir, al ser un servicio de tipo saas, no es un requisito realizar transferencia a
perpetuidad de licencias de un IVR a la SDH?

RESPUESTA:

Se confirma que la deduccién del oferente es correcta, de conformidad con lo establecido en el anexo
técnico no. 1.

La Entidad precisa la naturaleza del servicio de IVR, su forma de pago y el régimen de licencias aplicable
con fundamento en las disposiciones del Anexo No. 1 (Anexo Técnico):

Al corresponder a una solucion provista bajo esquema SaaS (software bajo licencia de uso), aplican las
condiciones del numeral 7.2 del Anexo Técnico ("Propiedad Intelectual de los Desarrollos"), el cual
exceptua explicitamente de la propiedad exclusiva de la Entidad a los "programas bajo licencia de uso".

El mismo numeral 7.2 estipula de forma clara que "las autorizaciones de uso de cualquier clase de
propiedad intelectual no se extienden mas alla del contrato o sus prorrogas".

En consecuencia, no se requiere realizar transferencia a perpetuidad de las licencias del IVR a la SDH,
sino garantizar el uso, disponibilidad, interoperabilidad y correcta operacion de la herramienta durante
el periodo de ejecucion contractual y sus eventuales prérrogas.
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OBSERVACION No 186:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 37
Pagina 29

Pregunta: para el numeral 3.7 la entidad solicita que el médulo de agendamiento envie recordatorios
automatico "mediante mudltiples canales de comunicacion tales como SMS, correo electrénico,
mensajeria instantanea u otros definidos por la Entidad", con lo anterior solicitamos a la entidad
confirmar nuestro entendimiento es acertado en concluir que las cantidades de estos mensajes de SMS,
correo la SDH los tiene contabilizados e incluidos dentro de las cantidades de los precios unitarios de
facturacion.”

RESPUESTA:

Frente al entendimiento planteado, se precisa que las cantidades establecidas en la propuesta
econdémica para los servicios de mensajeria corresponden a cantidades estimadas para efectos de
estructuracion y ejecucién del contrato y no constituyen una cantidad exclusiva o garantizada para los
recordatorios generados por el médulo de agendamiento.

En consecuencia, cuando para el envio de los recordatorios de citas se utilicen servicios que cuenten
con un item especifico de facturacion, como SMS o Mailing, los consumos efectivamente realizados
deberan ser contabilizados dentro de los respectivos items previstos en la oferta econémica, conforme
a la unidad de medida establecida para cada servicio, sin que el recordatorio generado por el médulo
de agendamiento constituya por si mismo un nuevo item de pago independiente. EI Anexo Técnico
establece para SMS y Mailing el reconocimiento por mensaje enviado.

OBSERVACION No 187:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 73
Pagina 77

Pregunta

para el numeral 7.3 la entidad establece las reglas bas de las copias de seguridad y menciona que el
contratista "debe hacer entrega" a la SDH, mas sin embargo la SDH no informa como y por qué medio
debe hacerse esa entrega, es decir, por discos duros, por cintas, por SFTP. Amablemente solicitamos
a la entidad por adenda incluir por cual medio o0 método debe entregarse las copias de seguridad a la
entidad y la frecuencia de entrega.

RESPUESTA:

La Entidad acoge parcialmente la observacion y procede a aclarar el alcance del numeral 7.3 del Anexo
Técnico.
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La generacion de las copias de seguridad deberd realizarse con una periodicidad mensual, conforme a
lo establecido en el Anexo Técnico. Estas deberan comprender la informacion generada durante la
operacion de los diferentes canales, incluyendo las bases de datos y archivos soporte que
correspondan, garantizando su integridad, disponibilidad, trazabilidad y recuperacion.

Respecto del mecanismo de entrega, no se requerira obligatoriamente el suministro de discos duros,
cintas u otros dispositivos fisicos. La entrega a la Secretaria Distrital de Hacienda se realizara mediante
mecanismos electrénicos seguros, utilizando inicialmente el SFTP dispuesto por la Entidad o el medio
seguro que determine la Direccién de Tecnologia de la SDH, de acuerdo con el volumen, naturaleza,
formato y condiciones de seguridad de la informacion.

En consecuencia, el contratista debera garantizar la capacidad técnica necesaria para generar,
almacenar y transferir las copias de seguridad mediante el mecanismo definido por la Entidad,
atendiendo las politicas de seguridad de la informacién, proteccién de datos y demas lineamientos
tecnoldgicos aplicables.

La Entidad realiz6 el ajuste correspondiente en el Anexo Técnico, con el propésito de precisar el
mecanismo Y la periodicidad de entrega de las copias de seguridad.

OBSERVACION No 188:

“Documento de Referencia Anexo 1 — Anexo Técnico CE
Numeral 77
Pagina 78

Pregunta

Para el numeral 7.8 la entidad establece las reglas para mantener y entregar la custodia de las
grabaciones adicional a la entrega mensual, mas sin embargo la SDH no informa porque medio o
método se debe entregar la custodia a la finalizacion del contrato, asi como la entidad informa que se
debe realizar en CD, DVD, etc las grabaciones mensuales, asi deberia informar que tipo o método o
medio va a recibir dichas custodias al finalizar el contrato. ¢ Amablemente solicitamos a la entidad por
adenda incluir que tipo de medio o método debe entregarse la custodia al finalizar el contrato?”

RESPUESTA:

La Entidad acoge parcialmente la observacion y procede a aclarar el alcance del numeral 7.3 del Anexo
Técnico.

La generacion de las copias de seguridad debera realizarse con una periodicidad mensual, conforme a
lo establecido en el Anexo Técnico. Estas deberan comprender la informacion generada durante la
operacion de los diferentes canales, incluyendo las bases de datos y archivos soporte que
correspondan, garantizando su integridad, disponibilidad, trazabilidad y recuperacion.
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Respecto del mecanismo de entrega, no se requerird obligatoriamente el suministro de discos duros,
cintas u otros dispositivos fisicos. La entrega a la Secretaria Distrital de Hacienda se realizar4 mediante
mecanismos electronicos seguros, utilizando inicialmente el SFTP dispuesto por la Entidad o el medio
seguro que determine la Direccién de Tecnologia de la SDH, de acuerdo con el volumen, naturaleza,
formato y condiciones de seguridad de la informacién.

En consecuencia, el contratista deberd garantizar la capacidad técnica necesaria para generar,
almacenar y transferir las copias de seguridad mediante el mecanismo definido por la Entidad,
atendiendo las politicas de seguridad de la informacién, proteccién de datos y demas lineamientos
tecnoldgicos aplicables.

La Entidad realizé el ajuste correspondiente en el Anexo Técnico, con el propésito de precisar el
mecanismo Y la periodicidad de entrega de las copias de seguridad.

OBSERVACION No 189:

“Documento de Referencia Pliegos preliminares
Numeral 3.6.2 Ponderacion econémica Hasta 58.50. puntos
Péagina 54

Pregunta

Respetuosamente solicitamos a la Entidad revisar la disposicion que establece que la asignacion del
puntaje econémico y la aplicacion de la férmula seleccionada se efectuaran sobre la sumatoria simple
de los precios unitarios ofertados.

Consideramos que esta metodologia puede generar distorsiones en la comparacién de las propuestas,
debido a que asigna el mismo peso a todos los items, sin considerar las cantidades estimadas, su
frecuencia de utilizacion ni su incidencia real en el valor del contrato. En consecuencia, una oferente
podria reducir el precio de los items de baja demanda e incrementar el de aquellos con mayor consumo
y, aun asi, obtener una calificacion econémica favorable, aunque su propuesta represente un mayor
costo efectivo para la Entidad.

Este aspecto resulta especialmente relevante porque el contrato se ejecutard mediante una bolsa de
recursos y contempla articulos con distintas unidades de medida y volimenes estimados.

Por lo anterior, solicitamos que la evaluacion econdmica se realice con base en el valor total ponderado
de la oferta, calculado mediante la siguiente férmula:

Valor evaluado }_: (| precio unitario ofertado = cantidad estimada )
RESPUESTA:
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Una vez revisada su observacién, es importante precisar que el numeral 3.6.2 Ponderacion econémica
Hasta 58.50. puntos establece:

Este factor tendra un puntaje maximo de 58.50 puntos, los cuales se asignaran aplicando la formula
gue se determinara de la siguiente manera:

Se tomaran los primeros dos (2) digitos decimales de la Tasa de cambio Representativa del Mercado -
TRM (certificada por la Superintendencia Financiera de Colombia en su sitio web) vigente del dia habil
siguiente a la fecha prevista para la presentacion de ofertas, segun el cronograma vigente para dicha
fecha. Por lo tanto, la TRM valida para escoger la férmula que se aplicara para la ponderacion
econdmica sera la publicada por la Superintendencia Financiera de Colombia en su pagina web.

La férmula serd escogida de acuerdo con los rangos establecidos en la tabla que se presenta a
continuacion:

RANGO PRIMEROS DOS
DIGITOS DECIMALES TRM FORMULA
(INCLUSIVE)

De 00 a 24 Media geométrica del valor total de las ofertas
economicas.

De 25 a 49 Media aritmética del valor total de las ofertas
economicas.

De50a 74 Menor valor total de las ofertas econdémicas.

De 75a99 Media Aritmética Baja del valor total de las ofertas
econdmicas.

Nota: En caso de presentar oferta un Unico proponente a éste se le otorgara el maximo puntaje en el
factor de ponderacion econémica, siempre que se encuentre habilitado en el proceso de seleccién.

Por lo anteriormente expuesto, existen varias alternativas para evaluar la oferta econémicay las mismas
estan sujetas a los primeros dos (2) digitos decimales de la Tasa de cambio Representativa del Mercado
- TRM (certificada por la Superintendencia Financiera de Colombia en su sitio web) vigente del dia habil.
siguiente a la fecha prevista para la presentacion de ofertas, segun el cronograma vigente para dicha
fecha. Por lo tanto, la TRM vdlida para escoger la férmula que se aplicara para la ponderacion
econdmica sera la publicada por la Superintendencia Financiera de Colombia en su pagina web

Asi las cosas, no son de aceptacién sus observaciones.

OBSERVACION No 190:

“Documento de Referencia Pliegos preliminares
Numeral 2.4.1 — Experiencia del proponente
Pagina 33-34

Pregunta
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Solicitamos amablemente la Entidad modificar el requisito relacionado con los cédigos UNSPSC, de
manera que no se establezcan codigos especificos de obligatorio cumplimiento, sino que se mantenga
la regla general indicada en el mismo numeral, segun la cual los contratos aportados deben encontrarse
registrados en minimo cuatro (4) de los cédigos UNSPSC establecidos por la Entidad, sin que ninguno
de ellos tenga caracter obligatorio individualmente.

Lo anterior permitiria que la experiencia sea evaluada principalmente por la relacion del objeto, alcance,
actividades y obligaciones efectivamente ejecutadas con el objeto del proceso, garantizando una mayor
pluralidad de oferentes.

Por lo anterior , solicitamos eliminar la obligatoriedad individual de los cédigos sefialados en los literales
ii), i) y iv), y permitir que el proponente acredite minimo cuatro (4) cddigos del listado establecido por
la Entidad.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud. Una vez revisada la observacion, se considera necesario mantener las
condiciones establecidas en los literales ii), iii) y iv) respecto de los codigos UNSPSC definidos como
obligatorios para la acreditacién de la experiencia.

La Entidad precisa que la exigencia de acreditar contratos clasificados en minimo cuatro (4) de los
coédigos UNSPSC establecidos no debe interpretarse de manera aislada respecto de las demas
condiciones previstas para la experiencia. Los cddigos definidos especificamente como obligatorios
corresponden a bienes y/o servicios gue guardan relacién con componentes relevantes y esenciales del
objeto y alcance del presente proceso contractual.

Por lo anterior, se mantienen las condiciones establecidas en los documentos del proceso y no se
eliminara la obligatoriedad individual de los cédigos sefialados en los literales ii), iii) y iv), por cuanto la
Entidad considera necesario acreditar experiencia asociada a dichos componentes para garantizar la
idoneidad del futuro contratista frente a las condiciones particulares del servicio.

OBSERVACION No 191:

“Documento de Referencia Pliegos preliminares
Numeral 3.6.2 Ponderacién econémica Hasta 58.50. puntos
Péagina 33-34

Pregunta

Solicitamos amablemente a la Entidad revisar y eliminar el caracter obligatorio de los c6digos UNSPSC
80141900, 84121600 y 84121800, teniendo en cuenta que sus definiciones corresponden a: 80141900
— Exhibiciones y ferias comerciales; 84121600 — Servicios de transferencia de fondos, canje y cambios;
y 84121800 — Servicios de mercado de titulos valores / commodities.
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Estas clasificaciones no guardan una relacién directa con el objeto principal del proceso, orientado a la
ejecucion de un modelo de atencion ciudadana mediante servicios especializados, soluciones técnicas
y tecnolégicas, omnicanalidad y gestion de la experiencia ciudadana. En especial, los codigos 84121600
y 84121800 corresponden a actividades propias del sector financiero, banca e inversiones, mientras
gue el codigo 80141900 corresponde especificamente a exhibiciones y ferias comerciales.

Por lo anterior, solicitamos que estos cddigos no sean obligatorios y que la experiencia pueda
acreditarse con minimo cuatro (4) codigos del listado definido por la Entidad que guarden relacion con
el objeto, alcance y actividades requeridas.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la observacién. Una vez analizada la solicitud, se mantienen las condiciones
establecidas para la acreditacion de la experiencia y, en consecuencia, se conserva el caracter
obligatorio de los c4digos UNSPSC 80141900, 84121600 y 84121800.

La definicion de estos codigos no responde exclusivamente al componente de contact center u
omnicanalidad, sino al alcance integral del objeto contractual, el cual comprende, ademas de la atencion
presencial, telefénica y virtual, actividades relacionadas con ferias, logistica, recaudo, ventanillas
extendidas, corresponsalia bancaria y demas servicios complementarios requeridos para la operacion
del modelo de atencion de la Secretaria Distrital de Hacienda.

En este sentido, el cédigo 80141900 guarda relacién con las actividades de ferias, jornadas de atencién
y servicios logisticos contemplados en el Anexo Técnico; mientras que los cbédigos 84121600 y
84121800 se encuentran asociados al componente financiero considerado dentro del alcance
contractual, particularmente frente a los servicios de recaudo, ventanillas extendidas, corresponsalia
bancaria y la infraestructura operativa y tecnolégica requerida para su prestacion.

Por lo anterior, la Entidad considera necesario que la experiencia acreditada por los proponentes no se
limite a la operacion tradicional de centros de contacto, sino que permita verificar experiencia
relacionada con los diferentes componentes gue integran la contratacion.

OBSERVACION No 192:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026

Numeral 2.1.6 PANTALLAS

Péagina 11

Pregunta

Solicitamos amablemente a la entidad favor aclarar si se tiene una especificacién técnica minima en
relacion a la Resolucién, brillo o capacidad de operacion continua para las pantallas”

RESPUESTA:
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Respecto de caracteristicas como resolucién y nivel de brillo, la Entidad no establece valores técnicos
minimos adicionales a los definidos en el Anexo Técnico. No obstante, las pantallas suministradas
deberan contar con caracteristicas técnicas y de visualizacion adecuadas para el entorno en el cual
sean instaladas, garantizando la correcta, clara y continua visualizacion de la informacién por parte de
los Ciudadanos.

OBSERVACION No 193:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.1.6 PANTALLAS

Pagina 11

Pregunta

Solicitamos a la entidad favor aclarar si para las pantallas se debe incluir soporte fijo 0 mévil a pared u
otro tipo de soporte.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece un tipo Unico de soporte para la instalacién de las pantallas. El
contratista debera suministrar e instalar el soporte que resulte técnicamente adecuado de acuerdo con

las caracteristicas y condiciones fisicas del punto de atencién donde se ubique cada pantalla, pudiendo
utilizarse soportes fijos a pared, méviles u otra solucién técnicamente apropiada.

En todo caso, el soporte debera estar incluido dentro del suministro de la pantalla y no constituira un
elemento de pago independiente. El contratista serd responsable de garantizar que la solucién de
instalacion sea compatible con el equipo suministrado, permita su correcta visualizacion y asegure
condiciones adecuadas de estabilidad, resistencia y seguridad durante la operacion.

OBSERVACION No 194:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026

Numeral 2.1.6 PANTALLAS

Péagina 11

Pregunta

Solicitamos a la entidad favor aclarar ¢ cual serd la distribucion de las pantallas por sede?

RESPUESTA:
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La Entidad aclara que, de conformidad con lo establecido en el Anexo Técnico, se contempla la
instalacion de minimo dos (2) y maximo seis (6) pantallas por cada Punto de Atencion Especializada
(PAE).

La distribucion definitiva de las pantallas por sede no se establece como una cantidad fija, toda vez que
seré determinada por la Secretaria Distrital de Hacienda de acuerdo con las caracteristicas fisicas de
cada punto, las necesidades de visualizacion de informacién, el flujo de ciudadanos y los requerimientos
propios de la operacion. En consecuencia, dentro del rango sefalado, la Entidad podra definir
cantidades diferentes para cada PAE.

La ubicacion especifica y cantidad requerida en cada sede sera coordinada con la supervision del
contrato, garantizando que las pantallas permitan la adecuada visualizacién de la informacion del
sistema de turnos y de los contenidos multimedia previstos en el Anexo Técnico. El contratista debera
contar con la capacidad para suministrar, instalar y mantener las pantallas que sean requeridas dentro
de los rangos establecidos.

OBSERVACION No 195:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.1.6 PANTALLAS

Pagina 11

Pregunta

Entendemos que las pantallas deben ser entregadas en los 3 Punto de Atencion Especializada, nos
confirman si también se deben incluir para los 8 puntos de la Red CADE”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que es correcta la interpretacién respecto de los tres (3) Puntos de Atencidn
Especializada (PAE). El contratista deberd suministrar las pantallas requeridas para estos puntos,
teniendo en cuenta que el Anexo Técnico establece una cantidad estimada, cuya cantidad definitiva
sera determinada de acuerdo con las necesidades de la operacion.

Respecto de los ocho (8) puntos de la Red CADE en los que tiene presencia la Secretaria Distrital de
Hacienda, no se requiere que el contratista suministre las pantallas, toda vez que este requerimiento se
encuentra asociado especificamente a los Puntos de Atencion Especializada.

OBSERVACION No 196:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.1.8 CONECTIVIDAD

Pégina 16

Pregunta
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Solicitamos a la entidad favor aclarar si para los equipos portatiles y los equipos de escritorio se deben
suministrar los cables de conexion a la red. En caso de ser positiva la respuesta favor indicar la longitud
minima requerida y la categoria del cableado.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el contratista deberd suministrar los cables y demas elementos de conexion
necesarios para garantizar la adecuada conectividad y funcionamiento de los equipos de computo que
sean suministrados por este para la prestacion del servicio, cuando su conexion a la red requiera
cableado fisico.

Respecto de la longitud y categoria del cableado, la Entidad no establece una longitud minima ni una
categoria especifica adicional a las condiciones sefialadas en el Anexo Técnico. La longitud deberéa ser
la necesaria para realizar la conexién adecuada entre el equipo y el punto de red disponible, de acuerdo
con las condiciones fisicas del puesto de trabajo y del lugar donde se preste el servicio.

En todo caso, el cableado y los elementos de conexién suministrados deberan ser compatibles con la
infraestructura de comunicaciones disponible y garantizar la velocidad, estabilidad, seguridad y correcto
funcionamiento de la conexion requerida para la operacién, observando los lineamientos técnicos y de
seguridad que establezca la Secretaria Distrital de Hacienda. El contratista debera considerar estos
elementos dentro de los costos asociados al suministro y puesta en funcionamiento de los equipos, sin
gue haya lugar a un reconocimiento econémico adicional por este concepto.

OBSERVACION No 197:

“Documento de Referencia 7 ARQUITECTURA DEL SERVICIO
Numeral 7 ARQUITECTURA DEL SERVICIO

Pagina 76
Pregunta

Entendemos que, para los 8 puntos de la Red CADE, la Entidad va a suministrar el espacio fisico,
mobiliario, puestos de trabajo, computadores, impresoras, téner, papel, sillas de los funcionarios, sillas
de atencion y de las salas de espera. ¢ es correcto nuestro entendimiento?”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que el entendimiento es correcto. Para los ocho (8) puntos de la Red CADE en los
gue actualmente tiene presencia la Secretaria Distrital de Hacienda, la Entidad dispondra de la
infraestructura y elementos definidos en el Anexo Técnico, correspondientes a: espacio fisico,
mobiliario, puestos de trabajo, computadores, impresoras, toner, papel, sillas para el personal de
atencion, sillas para los ciudadanos y mobiliario de las salas de espera.
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El contratista no deberd contemplar dentro de su oferta el suministro de estos elementos para la
operacion ordinaria de los puntos de la Red CADE, sin perjuicio de los demas elementos, herramientas,
recursos humanos, tecnol6gicos o servicios que se encuentren expresamente a su cargo de
conformidad con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

Se precisa que esta distribucion de responsabilidades corresponde especificamente a la operacion en
la Red CADE y no deberd hacerse extensiva a los Puntos de Atencién Especializada (PAE) ni a otros
componentes del servicio, para los cuales el Anexo Técnico establece condiciones particulares respecto
de los elementos que debe suministrar la Entidad y aquellos que se encuentran a cargo del contratista.

OBSERVACION No 198:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 7.3 COPIAS DE SEGURIDAD

Pagina 77

Pregunta:

Solicitamos amablemente a la entidad favor aclarar ¢cual es el alcance del servicio de copias de
seguridad?

- Favor especificar a qué tipo de informacion se le debe realizar la copia

- ¢ Se van a almacenar bases de datos o aplicaciones?, favor especificar motor de bases de datos,
edicion y version, tamafio de la base de datos. Respecto a las aplicaciones favor especificar el listado
con edicion y version

- ¢,Con que periodicidad o frecuencia se debe realizar la copia?

- ¢Por cuanto tiempo se debe guardar/almacenar la copia realizada?

- ¢La entidad tiene un Data Center donde implementar el almacenamiento o éste debe ser provisto por
el contratista?

- ¢,Se requiere un almacenamiento centralizado o uno por cada punto de atencion especializada?

- Favor aclarar actualmente cual es el tamafio del almacenamiento donde se guardan las copias

- Favor suministrar gréafico de la arquitectura actual”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el alcance del numeral 7.3 Copias de Seguridad corresponde a la informacion
generada durante la ejecucion de los servicios objeto del contrato y no al respaldo de la infraestructura
tecnoldgica institucional ni de las aplicaciones o bases de datos propias de la Secretaria Distrital de
Hacienda.

En este sentido, el contratista deberéa realizar las copias de seguridad de la informacién, registros,
transacciones, bases de datos operativas, archivos y demas soportes generados como producto de la
gestion realizada a través de los diferentes canales y herramientas suministradas por el contratista,
garantizando su integridad, disponibilidad, seguridad y posibilidad de recuperacion. El Anexo Técnico
establece igualmente que la informacién capturada durante la ejecucién de los servicios es propiedad
de la Entidad y que el contratista deberd adoptar las medidas necesarias para evitar su pérdida.

5 G O
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Respecto de la periodicidad, el contratista debera realizar como minimo una (1) copia de seguridad
mensual de las transacciones e informacion generadas por la operacion. Asi mismo, deberé disponer
durante la ejecucion del contrato de la capacidad de almacenamiento suficiente para garantizar la
conservacion y disponibilidad de dicha informacion.

La infraestructura necesaria para generar, almacenar, custodiar y administrar las copias de seguridad
de la informacion correspondiente a la solucién y operacion del contratista debera ser provista y
dimensionada por este, por lo que no se contempla para este propésito la asignacién de infraestructura
de almacenamiento o Data Center de la Entidad. El dimensionamiento debera considerar la volumetria
de la operacion, los canales habilitados y las caracteristicas de la solucion tecnoldgica propuesta.

El contratista deber& disefiar y disponer la arquitectura tecnoldgica correspondiente a su solucion,
garantizando su interoperabilidad con los sistemas institucionales y el cumplimiento de los lineamientos
técnicos y de seguridad definidos por la SDH.

OBSERVACION No 199:

‘Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 17. SISTEMA DE ANALITICA E INFORMES
Pagina 89

Pregunta:

Solicitamos a la entidad favor aclarar si la herramienta de analitica e inteligencia de negocios podra
estar conformada por desarrollos propios y/o componentes de software de cédigo abierto, debidamente
integrados, siempre que la solucion propuesta cumpla con la totalidad de las funcionalidades, niveles
de servicio, seguridad, disponibilidad, licenciamiento y demas condiciones técnicas establecidas por la
Entidad.

Adicionalmente, solicitamos aclarar si la expresion “licencia del software” incluida en el requerimiento
implica obligatoriamente el suministro de una herramienta comercial de un fabricante, o si podra
corresponder al derecho de uso de una solucion desarrollada por el contratista durante la vigencia del
servicio.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la herramienta de analitica e inteligencia de negocios podra estar conformada
por desarrollos propios del contratista, soluciones comerciales y/o componentes de software de codigo
abierto debidamente integrados, siempre que la solucion propuesta cumpla integralmente con las
funcionalidades, condiciones de seguridad, disponibilidad, interoperabilidad, soporte, mantenimiento y
demas requerimientos técnicos establecidos en el Anexo Técnico.

En este sentido, la expresion “licencia del software” no implica necesariamente la obligacion de
suministrar una herramienta comercial de un fabricante especifico. El contratista podra disponer de una
solucion propia o integrar diferentes componentes tecnoldgicos, siempre que cuente con los derechos,
licencias, autorizaciones o condiciones de uso que resulten aplicables y garantice a la Secretaria
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Distrital de Hacienda el uso de la solucién durante toda la ejecucidén contractual. En caso de utilizar
componentes de cAdigo abierto o de terceros, el contratista sera responsable de verificar y cumplir las
condiciones de licenciamiento correspondientes, sin que ello genere costos adicionales, restricciones
de uso o riesgos juridicos para la Entidad.

Independientemente de la tecnologia seleccionada, la solucion debera cumplir las capacidades exigidas
para el servicio de analitica, entre ellas la consolidacién y procesamiento de diferentes fuentes de
informacién, construccién y mantenimiento del almacén de datos (Data Warehouse), generacion de
tableros, reportes estaticos y dinamicos, actualizacién de informacion, visualizacion de indicadores,
generacion de alertas, analisis de tendencias y demas funcionalidades previstas en el Anexo Técnico.
En consecuencia, la seleccion de la arquitectura, herramientas y componentes tecnolbégicos sera
responsabilidad del contratista, quien debera garantizar su funcionamiento integral, continuidad y
compatibilidad con las necesidades de la operacion.

OBSERVACION No 200:

‘Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 11. MODELO DE FORMACION
Pagina 98

Pregunta: Solicitamos a la entidad favor aclarar si el computador con acceso a internet solicitado para
las salas de capacitacion, debe ser tipo portétil o equipo de escritorio.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece una tipologia especifica de equipo de computo, portéatil o de
escritorio, para los computadores requeridos en las salas de capacitacion. En consecuencia, el
contratista podra disponer de equipos portatiles y/o de escritorio, siempre gue estos cuenten con acceso
a Internet y con las caracteristicas técnicas y funcionalidades necesarias para garantizar el adecuado
desarrollo de las actividades de capacitacion, formacién y evaluacion previstas en el Anexo Técnico

OBSERVACION No 201:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 6. FERIAS PRESENCIALES
Pagina 108

Pregunta:
Solicitamos a la entidad favor aclarar a que se refieren con Pantalla LED 5X4, es la duracion de trabajo
o la resolucién”

RESPUESTA:

La expresion Pantalla LED 5x 4 se refiere a las dimensiones fisicas o a la configuracion de médulos de
la pantalla LED, no al tiempo de uso.
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OBSERVACION No 202:

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD

Computadores portétiles

Péagina 114

Pregunta:

En este sentido, solicitamos a la Entidad establecer las especificaciones como requisitos técnicos
minimos y/o equivalentes, priorizando capacidad, desempefio y funcionalidad sobre caracteristicas
asociadas a una referencia o generacion especifica.

Por lo anterior, sugerimos considerar los siguientes ajustes:

- Procesador: Intel Core i5 de 112 generacién o superior, 0 AMD Ryzen 5 equivalente o superior, con
desempefio igual o superior al requerido por la Entidad.

- Memoria RAM: minimo 16 GB, DDR4 o superior, con posibilidad de expansion.

- Almacenamiento: SSD M.2 PCle NVMe de minimo 512 GB.

- Pantalla: minimo 14 pulgadas, resolucion Full HD (1920 x 1080) o superior, tecnologia IPS o
equivalente y tratamiento antirreflejo.

- Camara: resolucion HD o superior, con micréfono integrado.

- Conectividad: Wi-Fi 6 o superior, Bluetooth y conectividad Ethernet Gigabit mediante puerto RJ-45
integrado o adaptador compatible.

- Puertos: minimo dos (2) puertos USB-A, un (1) puerto USB-C, salida de video HDMI o equivalente y
conector de audio integrado o combinado.

- Bateria: autonomia y capacidad adecuadas para una jornada de trabajo mdvil, con cargador
compatible con el equipo.

- Sistema operativo: Windows 11 Pro de 64 bits, debidamente licenciado.

- Seguridad: TPM 2.0 o equivalente compatible con Windows 11 y mecanismo de seguridad fisica tipo
Kensington o equivalente.

- Disefo: equipo de linea empresarial, sin establecer restricciones especificas de color, material, peso
o dimensiones, siempre que corresponda a un equipo portétil de 14 pulgadas.

De igual manera, solicitamos eliminar como requisitos obligatorios aquellas caracteristicas que no tienen
incidencia directa sobre el desempefio esperado, tales como color especifico, dimensiones exactas,
grosor, material de fabricacion, relacion de aspecto especifica, velocidad exacta de la memoria,
capacidad especifica en Wh de la bateria y referencia puntual del procesador.

Este ajuste permitiria evaluar las soluciones con base en criterios objetivos de capacidad,
compatibilidad, desempefio y funcionalidad, ampliando las alternativas tecnoldgicas disponibles sin
afectar las necesidades operativas establecidas por la Entidad.
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RESPUESTA:

La Entidad mantiene los requerimientos técnicos establecidos en el anexo, en atencién a las
necesidades operativas y criterios previamente definidos.

Las especificaciones alli consignadas responden a las condiciones minimas necesarias para garantizar
la compatibilidad, el desempefio y la funcionalidad requeridos, por lo que se conservaran como parte
integral de los requisitos

OBSERVACION No 203

“Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD

Computadores portétiles

Pagina 116

Pregunta:

Con el propoésito de promover la pluralidad de oferentes y permitir la participacion de diferentes
referencias de equipos portétiles de linea empresarial que cuenten con capacidades suficientes para
atender las necesidades operativas de la Entidad, solicitamos respetuosamente revisar y ajustar las
especificaciones técnicas establecidas.

Se observa que algunos de los requerimientos se encuentran asociados a tecnologias, generaciones y
configuraciones especificas, tales como procesador Intel® Core™ Ultra 7 con NPU Intel Al Boost,
memoria exclusivamente DDR5 a 5600 MHz, gréficos Intel Arc, Wi-Fi 6E, Bluetooth 5.3, Thunderbolt 4
y HDMI 2.1. Estas condiciones podrian limitar la participacion de equipos empresariales que, aun
utilizando generaciones o tecnologias diferentes, cuentan con capacidades de procesamiento,
memoria, almacenamiento, conectividad y seguridad suficientes para soportar las aplicaciones y cargas
de trabajo requeridas por la Entidad.

En este sentido, solicitamos respetuosamente establecer las especificaciones como requisitos técnicos
minimos y/o equivalentes, priorizando el desempefio, capacidad y funcionalidad del equipo sobre una
arquitectura, generacién o tecnologia especifica.

Por lo anterior, sugerimos considerar los siguientes ajustes:

- Procesador: Intel Core i7, AMD Ryzen 7 o equivalente/superior, sin restriccion de generacion
especifica, siempre que proporcione un nivel de desempefio adecuado para las aplicaciones requeridas
por la Entidad.

- Procesamiento para IA: no exigir NPU o Intel Al Boost como caracteristica obligatoria, salvo que la
Entidad tenga aplicaciones especificas que requieran procesamiento de inteligencia artificial
directamente en el dispositivo.

- Memoria RAM: minimo 32 GB DDR4 o superior, con posibilidad de expansién cuando la arquitectura
del equipo lo permita.
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- Almacenamiento: SSD PCle NVMe de minimo 1 TB.

- Pantalla: minimo 14 pulgadas, tecnologia IPS o equivalente, antirreflejo y resolucion Full HD (1920 x
1080) o superior.

- Gréficos: integrados o dedicados, con capacidad suficiente para las aplicaciones requeridas por la
Entidad, sin exigir una arquitectura grafica especifica.

- Conectividad: Wi-Fi 6 o superior, Bluetooth y Ethernet Gigabit mediante puerto RJ-45 integrado o
adaptador compatible.

- Puertos: minimo dos (2) puertos USB-A, un (1) puerto USB-C, salida de video HDMI, DisplayPort o
equivalente y conector de audio integrado o combinado.

- Céamara: HD o superior, con micréfono integrado. El obturador de privacidad podra ser fisico o
mediante una solucion equivalente.

- Seguridad: TPM 2.0 o equivalente compatible con Windows 11 Pro. Lector de huella y/o
reconocimiento facial como caracteristicas opcionales.

- Bateria: capacidad y autonomia adecuadas para el uso empresarial, sin establecer una capacidad
especifica en Wh.

- Construccion: equipo de linea empresarial, sin establecer restricciones especificas de peso, material
del chasis o dimensiones.

- Sistema operativo: Windows 11 Pro de 64 bits, debidamente licenciado.

Adicionalmente, solicitamos que caracteristicas como Intel Core Ultra 7, Intel Al Boost/NPU, Intel Arc
140T, memoria DDR5 a una velocidad especifica de 5600 MHz, Wi-Fi 6E, Bluetooth 5.3, Thunderbolt 4,
HDMI 2.1, camara IR y lector de huella no sean establecidas como requisitos obligatorios, salvo que
exista una necesidad técnica o funcional especifica que justifique su exigencia.

De igual manera, sugerimos permitir tecnologias equivalentes o0 superiores en aspectos como
conectividad, interfaces de video y seguridad, evitando asociar el requerimiento a tecnologias
propietarias de un fabricante determinado.

Este ajuste permitiria evaluar las soluciones con base en criterios objetivos de desempefio, capacidad,
compatibilidad, conectividad y seguridad, ampliando las alternativas tecnoldgicas disponibles sin afectar
las necesidades operativas de la Entidad.”

RESPUESTA:

La Entidad mantiene los requerimientos técnicos establecidos en el anexo, en atencién a las
necesidades operativas propias del equipo de mineria de datos.

Las especificaciones alli consignadas responden a las condiciones minimas necesarias para garantizar
la compatibilidad, el desempefio y la funcionalidad requeridos en los procesos de analisis y explotacion
de informacion, por lo que se conservaran como parte integral de los requisitos.

OBSERVACION No 204:

Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD
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Péagina 118

Pregunta:
Para la Actividad estrategia de educacion tributaria solicitan computador portétil, entendemos que hacen

referencia a los portatiles de procesador core i5 y no a los portatiles para mineros ¢ es correcto nuestro
entendimiento?

RESPUESTA:

La informacion corresponde a Computadores portétiles diferentes a los portatiles para mineros que
contiene la descripcion en Computadores para mineros.

OBSERVACION No 205:

Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD

Computadores portétiles

Péagina 118

Pregunta:

Para la Actividad estrategia de educacion tributaria solicitan computador portatil, entendemos que hacen
referencia a los portatiles de procesador core i5 y no a los portatiles para mineros ¢ es correcto nuestro
entendimiento?

RESPUESTA:

La informacion corresponde a Computadores portétiles diferentes a los portatiles para mineros que
contiene la descripcion en Computadores para mineros.

OBSERVACION No 206:

Documento de Referencia Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026
Numeral 9. ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA OPERATIVIDAD
Computadores para mineros

Péagina 116
Pregunta.

Solicitamos a la entidad favor aclarar si los portatiles para mineros deben incluir también el soporte de
doble bisagra y el combo de teclado y mouse externos.

www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

16(

RESPUESTA:

Considerando que el soporte de doble bisagra y el combo de teclado y mouse externos, puede facilitar
el manejo del portatil, esta consideracion la puede incluir el contratista, y no generara costo para la
entidad.

OBSERVACION No 207:

Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.4.1 — Experiencia del proponente — literal ix) Soporte logistico
Pagina 34

Pregunta:

Solicitamos a la Entidad eliminar como requisito habilitante de experiencia la exigencia que, al menos
uno de los contratos aportados, incluya soporte logistico en eventos institucionales tales como ferias,
congresos, convenciones, seminarios, conferencias, asambleas o conversatorios presenciales. Esta
actividad no constituye el objeto principal del presente proceso ni corresponde al nucleo de la
experiencia que se pretende verificar, orientada a la ejecucion de un modelo de atencion ciudadana
mediante servicios especializados, soluciones técnicas y tecnoldgicas, omnicanalidad y gestion de
canales. El soporte logistico de eventos es una actividad complementaria y adicional que puede ser
contratada, coordinada o suministrada durante la ejecucion, sin que su realizacion previa determine la
capacidad de un proponente para operar un modelo de atencion al ciudadano.

Mantenerla como condicion habilitante puede excluir oferentes con experiencia directamente
relacionada y suficiente en atencién al ciudadano, Contact Center, BPO, omnicanalidad, PQRS y
canales presenciales, telefénicos y virtuales, por una actividad que no es determinante ni esencial frente
al objeto contractual. En consecuencia, solicitamos eliminar el literal ix)”

RESPUESTA:

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la secretaria de
hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencidn presenciales y no presenciales, de

atencion al territorio y cultura tributaria, las ferias de servicio son fundamentales en el desarrollo de esta
estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de los
objetivos misionales de la entidad, por o que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Ahora bien, se debe precisar que el Alcance Contractual de un contrato delimita las obligaciones, bienes,
plazos y condiciones de tiempo, modo y lugar que las partes se comprometan a desarrollar y cumplir
dentro de un contrato.

Por lo anterior, el alcance contractual delimita las actividades que se realizaran y en el Complemento
Pliego de Condiciones claramente se establece:

5 G O
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“El servicio se prestara a través de canales presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales,
operaciones de back office y logistica. Buscando fortalecer la gestion de la entidad con soluciones
técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de manera integral la experiencia y participacion de los
ciudadanos...”. el contrato no se limita exclusivamente a la orientacion presencial en salas fijas 0 a la
atencion telefonica/virtual.

Por lo expuesto, se evidencia como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la
Atencién en Territorio, el cual exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las
distintas localidades de Bogot4 D.C, toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacion
presencial o telefonica, sino que contempla la operacién logistica.

Como complemento, se adicioné en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

La experiencia solicitada en el codigo UNSPSC 80141900 Servicios de Gestion, Servicios Profesionales
de Empresas y Servicios Administrativos se mantiene como requisito de experiencia habilitante.

OBSERVACION No 208:

Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.4.1 — Otros requisitos habilitantes — literal i) Unidad mévil
Pagina 34-35

Pregunta:

Solicitamos a la Entidad eliminar como requisito habilitante de experiencia la obligacién de acreditar un
contrato que incluya una unidad mdévil tipo vehiculo automotor de pasajeros clase bus o buseta, o
vehiculo de carga clase camién de dos o0 mas ejes, con soporte logistico a personas. La utilizaciéon
previa de una determinada clase de vehiculo no guarda una relacion directa ni necesaria con el objeto

principal del proceso y no demuestra, por si misma, experiencia en la ejecucién de modelos de atencion
ciudadana, Contact Center, BPO, omnicanalidad, gestion de PQRS o0 soluciones tecnoldgicas. La
unidad movil corresponde a un medio o recurso material para la ejecucion de una parte del contrato, no
a una experiencia sustancialmente relacionada con el objeto que deba haberse ejecutado previamente.

El propio pliego exige que con la propuesta se presente la informacion de los vehiculos que seran
utilizados y permite que estos sean propios o alquilados, lo que permite verificar de manera directa la
capacidad real del futuro contratista para disponer de dichos recursos. Por lo anterior, exigir
adicionalmente que un contrato anterior haya incorporado exactamente una unidad mévil con dichas
caracteristicas resulta innecesaria para demostrar la idoneidad técnica del proponente y puede limitar
la pluralidad de oferentes con experiencia plenamente afin al objeto contractual. En consecuencia,
solicitamos eliminar este requisito de la experiencia habilitante y mantener la unidad movil Gnicamente
como condicion de disponibilidad, recurso u obligacion para la ejecucion del contrato.”
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RESPUESTA:

Para la Secretaria Distrital de Hacienda resulta fundamental contar con la disposicién inmediata de las
unidades mdéviles desde la firma del contrato, en atencién a su misionalidad de recaudo de impuestos y
a la estrategia de atencion territorial, la cual debe mantenerse de manera permanente durante todo el
ano.

La exigencia de disponibilidad de los servicios responde a la necesidad de garantizar la inmediatez en
la ejecucion de las funciones misionales, asegurando la prestacion &gil y oportuna orientada al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

El cumplimiento del requisito debe realizarse de acuerdo a lo dispuesto en el documento PLIEGOS
PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026 OTROS REQUISITOS HABILITANTES, numeral ii.

En caso que los vehiculos sean alquilados, se debera acreditar el contrato, convenio u otro documento
con el que demuestre la disponibilidad del vehiculo.

Por lo anterior se confirma el requisito.
OBSERVACION No 209:

“Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.4.1 — Otros requisitos habilitantes — literal i) Unidad movil
Pagina 34-35

Pregunta: 2.4.1 — Experiencia del proponente — literal vi) Tiempo de ejecucion / equipos de cémputo y
conectividad

Pregunta:

Respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar el alcance del requisito establecido en el literal vi):
“Tiempo de ejecucion no inferior a 10 meses. - Experiencia con equipos de cémputo y conectividad”,
toda vez que su redaccion no permite determinar con claridad si se trata de una condicién independiente
dentro de la experiencia, si debe ser acreditada por al menos uno (1) de los contratos aportados, 0 Si
se pretende que cada uno de los contratos presentados cumpla individualmente con un tiempo de
ejecucion minimo de diez (10) meses y, adicionalmente, con experiencia en equipos de computo y

conectividad. Teniendo en cuenta que en otros literales del mismo numeral la Entidad indica
expresamente cuando una condicién debe ser acreditada por “al menos un contrato”, solicitamos
precisar este requisito para evitar interpretaciones restrictivas durante la evaluacion. En consecuencia,
agradecemos aclarar que basta con que al menos uno (1) de los contratos aportados acredite un tiempo
de ejecucion no inferior a diez (10) meses y que la experiencia con equipos de cémputo y conectividad
pueda acreditarse con ese mismo contrato o con cualquiera de los demas contratos presentados.”
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RESPUESTA:
Se aclara y complementa la condicién solicitada:

vi) Por lo menos uno (1) de los contratos debe tener experiencia con equipos de computo y conectividad
y su ejecucion no debe ser inferior a 10 meses.

Ver Complemento Pliego de Condiciones Definitivo numeral 2.4.1 experiencia del proponente.

OBSERVACION No 210:
Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026

Numeral 2.4.1 — Experiencia del proponente — literal vi) Tiempo de ejecucion / equipos de computo y
conectividad

Pagina 34

Pregunta:

Solicitamos a la Entidad aclarar el alcance del requisito de omnicanalidad que sefala: “Al menos un
contrato debe incluir servicios como llamadas inbound/outbound, videollamadas, ferias virtuales,
WhatsApp, redes sociales”, toda vez que la expresion “como” puede interpretarse como un listado
enunciativo de ejemplos o como la obligacion de acreditar la totalidad de los servicios sefialados dentro
de un Unico contrato.

Solicitamos precisar que el listado es enunciativo y que la experiencia en omnicanalidad podra
acreditarse mediante los diferentes contratos aportados, sin exigir que un solo contrato contenga
simultaneamente todos los canales relacionados.

De manera particular, solicitamos que las ferias virtuales no sean consideradas como una condicion
obligatoria de la experiencia habilitante, teniendo en cuenta que corresponden a una actividad
especifica y no constituyen un canal esencial o tipico de una operacion de Contact Center, BPO o
atencion ciudadana omnicanal. Mantener todos los elementos como acumulativos dentro de un Unico
contrato podria limitar la participaciébn de proponentes que cuentan con experiencia amplia y
directamente relacionada con el objeto contractual.”

RESPUESTA:

Sobre la solicitud referentes a la condicion vi) Omnicanalidad. Al menos un contrato debe incluir
servicios como llamadas inbound/outbound, videollamadas, ferias virtuales, WhatsApp, redes sociales.

Verificado se realiza ajuste

vi) Omnicanalidad. Al menos un contrato debe incluir alguno de los servicios como: llamadas
inbound/outbound, videollamadas, ferias virtuales, WhatsApp, redes sociales.
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En referencia a la solicitud de eliminacion de la condicion de ferias nos permitimos informar

Es importante aclarar que la estrategia de relacionamiento y cultura tributaria de la secretaria de
hacienda de Bogota contempla diferentes canales de atencidn presenciales y no presenciales, de
atencion al territorio y cultura tributaria, las ferias de servicio son fundamentales en el desarrollo de esta
estrategia, por lo que se considera un requisito necesario e indispensable para el cumplimiento de los
objetivos misionales de la entidad, por lo que no es posible eliminar el requisito solicitado.

Como se evidencia en el alcance estructurado por la Entidad, “El servicio se prestara a través de canales
presenciales, virtuales, telefénico, redes sociales, operaciones de back office y logistica. Buscando
fortalecer la gestion de la entidad con soluciones técnicas y tecnoldgicas que permitan mejorar de
manera integral la experiencia y participacion de los ciudadanos...”. el contrato no se limita
exclusivamente a la orientacion presencial o a la atencion telefénica/virtual. Por el contrario, contempla
como componente estructural el Soporte Operativo y Logistico para la Atencion en Territorio, el cual
exige al contratista la operacion fisica y el despliegue itinerante en las distintas localidades de Bogota
D.C toda vez que el objeto contractual no se limita a la orientacién presencial o telefénica, sino que

contempla la operacion logistica.

Como complemento, se adicion6 en el anexo 2 las cifras correspondientes a atencion presencial en
unidades moviles y ferias.

La experiencia solicitada en el codigo UNSPSC 80141900 Servicios de Gestion, Servicios Profesionales
de Empresas y Servicios Administrativos se mantiene como requisito de experiencia habilitante.

OBSERVACION No 211:

Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026

Numeral 2.4.1 — Experiencia del proponente — literal v) Contratacion de minimo 200 personas
Pagina 34

Pregunta

Solicitamos a la Entidad aclarar la forma de acreditacion del requisito “Contratacion de minimo 200
personas para atencion ciudadana (presencial, telefénica o virtual)” cuando la experiencia aportada
haya sido ejecutada mediante consorcio o union temporal. Solicitamos confirmar si es correcto nuestro
entendimiento que, cuando la certificacion del contrato acredite que la operacion o campafia cont6 con
minimo doscientas (200) personas, dicha cantidad de personal sera reconocida en su totalidad y no
sera reducida proporcionalmente al porcentaje de participacion del integrante que aporta la experiencia.

Lo anterior, considerando que el porcentaje de participacion se utiliza para determinar el valor de
experiencia atribuible al integrante, pero no necesariamente debe aplicarse a variables técnicas de la
operacion, como la cantidad total de personal que efectivamente atendi6 el contrato. En consecuencia,
agradecemos precisar que el requisito se verifica sobre la magnitud real del contrato ejecutado y
certificada por el contratante.”

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

16t

Se realiza aclaracion de la condicion.
v) Experiencia especifica- Contratacion de minimo 200 personas para atencion ciudadana (presencial,
telefénica o virtual). Por lo menos uno (1) de los contratos debe acreditar la contratacion de 200
personas en los canales dispuestos.

Ver Complemento Pliego de Condiciones Definitivo numeral 2.4.1 experiencia del proponente.

OBSERVACION No 212:

“Documento de Referencia PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026
Numeral 2.4.1 — Experiencia del proponente — contratos ejecutados (terminados)
Pagina 33

Pregunta

Respetuosamente solicitamos a la Entidad aclarar si, para efectos de la acreditacion de experiencia,
podré aceptarse un contrato que a la fecha de cierre del proceso se encuentre materialmente terminado
y cuente con certificacion expedida por la entidad contratante que acredite su terminacion y ejecucion,
aun cuando en el RUP vigente figure todavia dentro del apartado de contratos en ejecucion por
encontrarse pendiente la actualizacion registral correspondiente.

En estos casos, solicitamos permitir que la condicion de contrato terminado pueda complementarse
mediante certificacion contractual, acta de terminacién, acta de liquidacion, recibo final u otro documento
expedido por la entidad contratante, siempre que el contrato se encuentre registrado en el RUP. Esta
aclaracion evitaria que diferencias de actualizacién registral ajenas a la ejecucién material del contrato
impidan acreditar experiencia que ya se encuentra efectivamente terminada.”

RESPUESTA:

Una vez revisada su observacion, es importante precisar que el numeral 2.4.1  Experiencia del
proponente del Complemento Pliego de Condiciones Definitivo establece en la Nota 12 lo siguiente:

“NOTA 12: En caso de que las certificaciones expedidas por los contratantes no contengan la totalidad
de informacion requerida para verificar el cumplimiento de los requisitos minimos sefialados en el
presente de numeral, la Secretaria aceptara que el proponente aporte cualguier otro documento a
través del cual se evidencie la informacién a verificar. Lo anterior, siempre y cuando el
documento provenga de la entidad contratante del servicio, tales documentos pueden ser:
contrato, acta de inicio u orden de inicio (este documento sdélo sera valido para efectos de

acreditar lafechadeinicio del contrato), anexo de especificaciones técnicas, actade liquidacion,
acta de terminacion, acta de recibo final, entre otros.

Subrayado fuera de texto.
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OBSERVACION REALIZADA POR MILENA MARTINEZ DIAZ, EL DIiA 18 DE SEPTIEMBRE DE 2026
A LAS 8:14 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 213:

“En atencién al Proyecto de Pliego de Condiciones publicado dentro del proceso de seleccion SDH-LP-
0001-2026, y encontrandonos dentro del término para tal fin, de manera respetuosa nos permitimos
presentar las siguientes observaciones, encaminadas a fortalecer la estructuracién técnica del proceso,
garantizar reglas claras para todos los interesados y asegurar que las condiciones de experiencia,
capacidad y evaluacion guarden relacion directa con la naturaleza, magnitud y riesgos de las
obligaciones que seran asumidas por el futuro contratista.

De acuerdo a lo anterior, formulamos las siguientes observaciones

1. CONDICIONES MINIMAS DE LAS INSTALACIONES CERCANAS REQUERIDAS PARA LA
EJECUCION DEL CONTRATO

El numeral 3.6.1 del proyecto de pliegos establece que se otorgaran 5 puntos al proponente que cuente
con instalaciones propias o en arriendo, para el servicio de omnicanalidad, que estén ubicados entre 0
y 13 kilébmetros de distancia perimetral con relacion a la sede principal de la Secretaria Distrital de
Hacienda ubicada en la Avenida Carrera 30 # 25-90 en la ciudad de Bogot4, de acuerdo con el rango
fijado por la entidad.

Sobre este particular, respetuosamente consideramos conveniente que la Entidad no limite la exigencia
exclusivamente a la ubicacion geogréfica de la instalacion, sino que determine igualmente unas
condiciones minimas en materia de area, infraestructura y dotacién de las instalaciones con las que
cuenta el oferente interesado.

En efecto, la sola acreditacion de disponer de una instalacion ubicada dentro del radio exigido no
garantiza que dicho inmueble cuente con la capacidad operativa y de infraestructura para atender las
necesidades derivadas de la ejecucion contractual.

Bajo la redaccién actual podria acreditarse, por ejemplo, un espacio de cinco (5) metros cuadrados que
formalmente satisfaga el requisito de ubicacién, pero que resulte materialmente insuficiente para
desarrollar las actividades operativas, administrativas o logisticas asociadas al contrato.

Por tal razdn, la exigencia deberia estar asociada a la funcionalidad real de la instalaciéon, y no
exclusivamente a su direccién o localizacion.

En consecuencia, solicitamos respetuosamente a la SDH modificar el requisito estableciendo, entre
otros, que la instalacion:

a) tenga un area minima util acorde con el nUmero de personas, actividades y recursos que deberan
operar desde dicho lugar;

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

167

b) disponga de puestos de trabajo, mobiliario y condiciones locativas suficientes;
) cuente con conectividad a internet y servicios publicos necesarios para su operacion;

d) disponga de espacios adecuados para almacenamiento temporal de elementos, equipos o
documentacion, cuando ello resulte necesario; y

e) cumpla las condiciones de seguridad y funcionamiento requeridas para el desarrollo de las
actividades asociadas al contrato.

De considerarlo procedente, sugerimos que la Entidad establezca expresamente un area minima de al
menos 1.000 m2, area que deberd encontrarse acreditada mediante los documentos que se deben
aportar para acreditar la calidad de propietario, arrendatario, concesionario, locatario

Este ajuste en el requisito ponderable permitiria que la exigencia tenga una finalidad objetiva y
verificable y evitaria que se convierta en un requisito meramente formal que no necesariamente mitiga
los riesgos que aparentemente pretende atender.

RESPUESTA:

El criterio de ponderacién objeto de observacion fue disefiado con la finalidad objetiva de buscar la
proximidad y accesibilidad geogréfica de las instalaciones operativas del proponente respecto a la sede
principal de la Entidad (CAD), facilitando asi la logistica, la reaccién oportuna en la atencién de
contingencias, el desplazamiento del personal de supervision y la articulacion continua entre las partes
durante la ejecucion contractual.

Las condiciones operativas, de infraestructura, area, conectividad, dotacion, seguridad y puestos de
trabajo necesarias para garantizar la correcta prestacion del servicio de omnicanalidad se encuentran
de manera clara y exhaustiva definidas en las especificaciones técnicas minimas (Anexo Técnico) del
proceso de seleccion.

Dichas exigencias tienen el caracter de obligatorio cumplimiento para quien resulte adjudicatario del
contrato.

La Entidad enfatiza que el hecho de que un proponente obtenga la puntuacién por ubicacién geografica
no lo exime de cumplir, al momento del inicio y durante toda la ejecucion del contrato, con el 100 % de
los requerimientos técnicos, humanos, tecnoldgicos y locativos estipulados en el pliego de condiciones
y sus anexos. El cumplimiento de estas condiciones sera verificado rigurosamente por la supervision
del contrato.

Por lo anterior, el factor de ponderacion fijado se mantiene en los términos previstos en el documento
de pliegos de condiciones.
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OBSERVACION No 214:

“2. SOLICITUD DE ACLARACIQN SOBRE EL REQUISITO DE EXPERIENCIA RELACIONADO
CON UN TIEMPO DE EJECUCION NO INFERIOR A DIEZ (10) MESES

El numeral 2.4.1 del proyecto de pliegos dentro de los requisitos de experiencia se establece: “vi)
Tiempo de ejecucion no inferior a 10 meses. — Experiencia con equipos de computo y conectividad”.

Asi las cosas, les solicitamos se aclare el alcance de dicho requisito, ya que bajo la redaccion utilizada
permite al menos dos interpretaciones posibles, asi:

i) que todos los contratos aportados para acreditar la experiencia deban acreditar individualmente un
término de ejecucion no inferior a diez (10) meses; 0

i) que la duracion minima de diez (10) meses sea exigible Unicamente respecto del contrato mediante
el cual se pretenda acreditar la experiencia relacionada con equipos de computo y conectividad.

Esta diferencia tiene efectos sustanciales sobre la estructuracion de las ofertas y la determinacion de la
experiencia habilitante, motivo por el cual resulta necesario eliminar cualquier posibilidad de
interpretacion subjetiva durante la evaluacion.

La Ley 80 de 1993 exige que los pliegos contengan reglas claras y completas que permitan la
elaboracion de ofrecimientos comparables y que no induzcan a error a los participantes.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Entidad precisar expresamente en el pliego definitivo
a cual de las experiencias exigidas se encuentra asociado el requisito de ejecuciéon minima de diez (10)
meses, para lo cual, si es solamente para la experiencia de equipos cémputo y conectividad, les
solicitamos igualmente que este requisito se deba acreditar en al menos 2 contratos, tal y como estaba
en el proceso adelantado en la vigencia 2025 bajo el numero SDH-LP-0006-2025.”

RESPUESTA:

De acuerdo a la observacion recibida se realiza la aclaracion en el numeral vi del documento pliego de
condiciones

vi) Por lo menos uno (1) delos contratos debe ser minimo de 10 meses en ejecucidn, es el Tiempo
de ejecucion no inferior a 10 meses. y Experiencia con equipos de computo y conectividad.

Ver el numeral 2.4.1 del Complemento Plieqo de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 215:

3. ACLARACION SOBRE EL NUMERO DE CONTRATOS CON LOS CUALES PUEDE
ACREDITARSE LA EXPERIENCIA DE CONTRATACION DE MINIMO 200 PERSONAS PARA
ATENCION CIUDADANA
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El numeral 2.4.1 del proyecto de pliegos dentro de los requisitos de experiencia se establece: “v)
Experiencia especifica — Contratacion de minimo 200 personas para atencion ciudadana (presencial,
telefénica o virtual)”.

Asi las cosas, no resulta suficientemente claro si las doscientas (200) personas requeridas deben
encontrarse vinculadas dentro de un Unico contrato, o si dicha condicion puede acreditarse mediante la
sumatoria de varios contratos.

Esta precision resulta indispensable, puesto que los dos escenarios corresponden a condiciones de
experiencia sustancialmente diferentes.

Acreditar la administracion simultanea de doscientas (200) personas dentro de un Unico contrato puede
demostrar capacidad para manejar operaciones de determinada dimensién y complejidad.

Por el contrario, permitir sumar indistintamente cantidades de personal provenientes de multiples
contratos ejecutados en diferentes momentos no necesariamente demuestra la misma capacidad
operacional.

Por lo tanto, les solicitamos aclarar que esta experiencia debe acreditarse en un solo contrato, como
creemos es lo que pretende la entidad, pero que en la redaccion lo anterior, no es lo suficientemente
claro.”

RESPUESTA:

De acuerdo a la observacion recibida, se realiza la aclaracion en el numeral v del documento
Complemento Pliego de Condiciones Definitivo.

v) Experiencia especifica- Contratacion de minimo 200 personas para atencién ciudadana (presencial,
telefonica o virtual). Por lo menos uno (1) de los contratos debe acreditar la contratacion de 200
personas en los canales dispuestos.

Ver el numeral 2.4.1 del Complemento Pliego de Condiciones Definitivo.

OBSERVACION No 216:
“4. EXPERIENCIA RELACIONADA CON OPERACION DE CORRESPONSALES BANCARIOS

Teniendo en cuenta que el proyecto de pliegos establece que se debe acreditar un acuerdo o convenio
vigente con una entidad recaudadora aprobada por la secretaria Distrital de Hacienda, para habilitar
ventanillas bancarias extendidas y corresponsales bancarios en los puntos que sean requeridos por la
entidad, consideramos que por la relevancia de esto, la SDH deberia solicitar como requisito técnico
habilitante demostrar transacciones como corresponsal bancario, dado que dentro del objeto contractual
tiene la prestacion de servicios relacionados con corresponsalia bancaria y las responsabilidades
operativas asociadas al manejo de transacciones.
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Por consiguientes, consideramos que no es suficiente demostrar contar con un acuerdo o convenio
vigente con una entidad bancaria, sino que debe acreditarse una operacion efectiva y representativa,
medida tanto por volumen transaccional como por cuantia contractual.

En consecuencia, solicitamos incorporar como un requisito habilitante técnico que se acredite la
operacion de corresponsales bancarios, con un volumen minimo acumulado de tres mil (3.000)
transacciones y cuyo valor, individual o acumulado, corresponda como minimo al diez por ciento (10 %)
del presupuesto oficial del presente proceso.

La inclusién de un volumen minimo de transacciones permitiria verificar que la experiencia aportada
corresponde a una operacion real y materialmente relevante y no simplemente a la existencia formal de
un contrato cuyo nivel operativo pudiera haber sido marginal, ya que en la practica de acuerdo a lo
indicado en el anexo técnico el recaudo y las transacciones son responsabilidad del contratista, por lo
tanto, quien pretenda participar en el proceso debe demostrar idoneidad en esto.”

RESPUESTA:

La exigencia de un convenio vigente o acuerdo con una entidad bancaria, junto con los correspondientes
codigos de recaudo, tiene como finalidad verificar que el proponente cuenta con la experiencia formal,
la integracién tecnoldgica y el aval de una entidad financiera vigilada por la Superintendencia Financiera
de Colombia y confirmada como una entidad recaudadora aprobada por la entidad, para operar canales
de recaudo y corresponsal bancario. La sola existencia y validez de dicho convenio demuestra que el
oferente cumple con las exigencias de regulacion, trazabilidad, seguridad de la informacion y
cumplimiento normativo exigidos.

Mediante la certificacion de contratos ejecutados identificados con los codigos UNSPSC definidos en el
pliego de condiciones se considera la verificacion de la ejecucién y experiencia.

El cumplimiento de los indicadores, volumen operativo y gestion efectiva del recaudo y transacciones a
los que hace referencia el Anexo Técnico se exige y evalla de manera rigurosa durante la etapa de
ejecucion del contrato. El contratista adjudicatario debera garantizar la idoneidad técnica e
infraestructura exigida, la cual estara sujeta a la supervision y seguimiento permanente de la Entidad.

Por lo anterior, no es de aceptacion su observacion.

OBSERVACION No 217:

“5. CRITERIO PONDERABLE “FERIA PRESENCIAL TIPO 1” — ACREDITACION DE EXPERIENCIA
EN EVENTOS DE ALTA COMPLEJIDAD

“El numeral 3.6.1 del proyecto de pliegos establece que se otorgaran 3 puntos al proponente que
presente con la propuesta, diligencie y firme el Anexo No. 8 en el cual manifieste que, en caso de llegar
a ser el adjudicatario del proceso, durante la ejecucion del contrato y cada vez que se requiera,
dispondra un espacio para ubicar la carpa o una instalacién dentro de un espacio cerrado para el
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desarrollo de ferias presenciales tipo 1 que esté ubicado entre 0 y 5 kildbmetros de distancia perimetral
con relacién a la sede principal de la Secretaria Distrital de Hacienda ubicada en la Avenida
Carrera 30 # 25-90 en la ciudad de Bogota.

De acuerdo a lo anterior, consideramos que el otorgamiento del puntaje deberia permitir identificar una
ventaja objetiva en términos de calidad y capacidad técnica del proponente y no limitarse
exclusivamente a la presentaciéon de un compromiso futuro de cumplimiento.

La organizacion y ejecucion de eventos con asistencia masiva involucra elementos significativamente
diferentes a los de un evento ordinario, tales como planeacion logistica, control de aforos, seguridad,
atencion de contingencias, coordinacién de proveedores, gestion de riesgos, movilidad, primeros
auxilios y articulaciéon con autoridades distritales.

En Bogota, el Sistema Unico de Gestion para el Registro, Evaluacion y Autorizacion de Actividades de
Aglomeracién de Publico —-SUGA~ constituye precisamente el mecanismo mediante el cual se articulan
las diferentes entidades distritales para evaluar y autorizar esta clase de eventos.

Por ello, consideramos que existe una relacion directa entre la experiencia previa en eventos de alta
complejidad y la mayor capacidad técnica para desarrollar adecuadamente este componente del
contrato.

En consecuencia, solicitamos se estudie la viabilidad de modificar el criterio ponderable para establecer
gue el puntaje correspondiente a la Feria Presencial Tipo 1 sea otorgado al proponente que,
adicionalmente a comprometerse con las condiciones técnicas previstas por la Entidad, acredite
experiencia en la planeacién, organizacion, produccion y/o ejecucién de al menos un (1) evento de alta
complejidad con asistencia igual o superior a tres mil (3.000) personas, respecto del cual haya sido
necesaria la gestion y obtencion de los permisos, registros y/o autorizaciones exigibles a través del
Sistema SUGA o del sistema equivalente de la respectiva jurisdiccion, la cual, debe ser diferente a lo
contratos acreditados como experiencia habilitante

De esta manera, el criterio ponderable mediria una verdadera condicion adicional de calidad asociada
con la experiencia comprobada en operaciones de alta complejidad, dado que implementar el evento
requerido por la entidad, requiere cierta idoneidad y experticia en eso, dado que se debe tramitar
necesariamente el permiso ante el SUGA por ser eventos de alta complejidad.”

RESPUESTA:

Mediante la certificacion de contratos ejecutados identificados con los codigos UNSPSC definidos en el
Complemento Pliego de Condiciones, se considera la verificacion de la ejecucion y experiencia en la
planeacion y desarrollo de Ferias.

El tramite y la obtencién de los permisos, autorizaciones y registros correspondientes ante el Sistema
Unico de Gestion para la Aglomeracion de Publico (SUGA) o las autoridades competentes constituyen
una obligacién contractual de obligatorio cumplimiento para el contratista adjudicatario en el momento
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en que se proyecte la realizacién del evento, de acuerdo con el Anexo Técnico del proceso. Dicho
cumplimiento sera objeto de estricto seguimiento y verificacion por parte de la supervision del contrato.

El cumplimiento de los requisitos necesarios para la ejecucién de los eventos presenciales a los que
hace referencia el Anexo Técnico se exige y evalia de manera rigurosa durante la etapa de ejecucion
del contrato. El contratista adjudicatario debera garantizar la idoneidad técnica e infraestructura exigida,
la cual estara sujeta a la supervision y seguimiento permanente de la Entidad.

Por lo anterior, no es de aceptacion su observacion.

OBSERVACION No 218:

“6. ACLARACION DEL ANEXO 4 - COMPROMISO AMBIENTAL

Revisados los documentos publicados por la Entidad, se evidencia que el Anexo 4 hace referencia a un
“Compromiso Ambiental”; sin embargo, al revisar las condiciones establecidas en el Proyecto de Pliego
relacionadas con los factores de evaluacion, se advierte que esta condicion no esté fijada en el proyecto
de pliegos y que se hace referencia a ofertar un Plan de Incentivos y Bienestar.

Por lo anterior, les solicitamos unificar el Anexo 4 con lo exigido como criterios de ponderacién técnica
de calidad.

RESPUESTA:

De acuerdo a la observacion recibida, se procede a realizar la unificacion de la informacién en el formato
Anexo 4 requisitos de ponderacion.

Ver documento Definitivo

OBSERVACION No 219:

“7.  METODOLOGIA PARA EL CALCULO DE INDICADORES FINANCIEROS Y
ORGANIZACIONALES DE PROPONENTES PLURALES

El numeral 2.3.2 del proyecto de pliegos establece que los indicadores financieros para proponentes
plurales se calculan bajo la suma de la composicién de cada componente del integrante.

Asi las cosas, les solicitamos revisar la metodologia prevista en los documentos del proceso para el
calculo de indicadores de proponentes plurales, de manera que la evaluacion refleje adecuadamente la
participacién econémica y responsabilidad que cada integrante tendra dentro de la estructura plural.
Colombia Compra Eficiente reconoce diferentes metodologias para el célculo de indicadores de
proponentes plurales y ha sefialado que aquellas que incorporan la ponderacién de acuerdo con el
porcentaje de participacion permiten valorar la contribucion financiera de cada integrante en proporcion
a su participacion efectiva dentro del proponente.
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En ese sentido, solicitamos que para el presente proceso la Entidad analice y, de considerarlo
técnicamente procedente, adopte una metodologia en la cual los componentes financieros y
organizacionales sean ponderados de acuerdo con el porcentaje de participacion de cada integrante
del consorcio o union temporal, ya que esto garantizaria que cada integrante en proporcién a las
responsabilidades que asume cuente con la solidez financiera.

La utilizaciéon de una metodologia proporcional permitiria evitar escenarios en los cuales un integrante
con una participacion marginal dentro de la futura ejecucién contractual termine determinando de
manera desproporcionada la capacidad financiera u organizacional del proponente plural.

Asimismo, generaria correspondencia entre: participacion contractual + responsabilidad operacional +
capacidad financiera aportada.”

RESPUESTA:

Con el fin de atender la observacion de caracter financiero planteada por el posible proponente arriba
sefialado, La Entidad no acepta la observacion y considera oportuno precisar lo siguiente:

De acuerdo con los lineamientos dados en el “Manual para determinar y verificar los requisitos
habilitantes en los Procesos de Contratacion” expedido por la Agencia Nacional de Contratacion Puablica
— Colombia Compra Eficiente, las entidades son auténomas en establecer la metodologia para la
verificacion de la capacidad financiera y organizacional.

Igualmente, las Uniones temporales y los Consorcios son convenios de asociacién (no son personas
juridicas) que permiten a sus miembros organizarse mancomunadamente para la celebracion y
ejecucion de un contrato con el Estado, sin que por ello pierdan su individualidad juridica y asumen un
grado de responsabilidad solidaria en el cumplimiento de las obligaciones contractuales.

Bajo el entendido de que, estas figuras no se crearon legalmente para que unieran capacidades sino
esfuerzos de gestién, la entidad evalla de manera equitativa la situacion financiera de todos los
integrantes ya que cada uno de ellos asume su propia responsabilidad en la ejecucion de un
determinado proyecto.

Por lo anteriormente expuesto, no se acepta la observacion y la Entidad conserva la metodologia para
la verificacion de la capacidad financiera y organizacional en los casos de proponentes plurales.

OBSERVACION No 220:

8. ACLARACION SOBRE EL ALCANCE DE LAS RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA EN
LA ATENCION DE SOLICITUDES CIUDADANAS, PQRSD, ACCIONES DE TUTELA Y OPERACION
DE QUIOSCOS

Revisados los documentos que integran el Proyecto de Pliego de Condiciones y teniendo en cuenta las
actividades asociadas a la atencién ciudadana previstas dentro del alcance contractual, les solicitamos
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precisar de manera expresa y detallada el alcance de las responsabilidades que seran asumidas por el
futuro contratista frente a la recepcion, gestion, elaboracion, validacion y emision de respuestas dirigidas
a los ciudadanos y usuarios de los diferentes canales de atencion.

La precision solicitada resulta especialmente relevante, toda vez que desde el punto de vista operativo,
juridico y econdmico existe una diferencia sustancial entre:

i) recibir y registrar una solicitud ciudadana;

i) clasificarla y direccionarla al &rea competente;

i) brindar informacion previamente parametrizada o definida por la Entidad;

iv) proyectar materialmente una respuesta;

v) efectuar analisis juridicos o técnicos para elaborar la respuesta;

vi) aprobar o validar su contenido; y

vii) suscribir, emitir o notificar formalmente la respuesta en nombre de la Entidad.

Estas actividades comportan niveles de responsabilidad sustancialmente distintos y, por consiguiente,
requieren perfiles profesionales, controles, recursos humanos, procedimientos y estructuras de costos
diferentes.

En ese sentido, resulta necesario que los documentos definitivos del proceso permitan establecer con
absoluta claridad hasta donde llega la responsabilidad del contratista y desde qué punto comienza la
responsabilidad exclusiva de la SDH, por lo que se hace necesario que la entidad aclare:

¢ Quién es el responsable de responder, quejas, peticiones, reclamos y tutelas?

¢, Hay un equipo por parte de la entidad o es responsabilidad del contratista?

¢, Si es responsabilidad del contratista esta este equipo esta cuantificado y tenido en cuenta en la oferta
economica?”

RESPUESTA:

Los 37 puestos de trabajo sefalados en el numeral 4.1 del anexo técnico, corresponden Unicamente a
la infraestructura fisica que la Secretaria Distrital de Hacienda pondra a disposicién del contratista
(espacio fisico, escritorios, sillas y descansa pies). No constituyen una capacidad operativa minima de
agentes simultaneos ni un limite a la operacion.

El equipo base sugerido para el inicio del contrato es el definido en el numeral 4.1: la célula de trabajo
del Back Office. Conforme a la nota del mismo numeral, el contratista debera dimensionar la capacidad
necesaria para cumplir los ANS.

El numeral 4.1 del anexo técnico, establece que el Back Office se ubica en las instalaciones de la
Secretaria "y del contratista". Por tanto, el contratista podra disponer de infraestructura adicional propia
para atender incrementos de demanda, sin costo para la Entidad. En ese caso deberd garantizar a su
cargo la conectividad, ya que el canal dedicado solo lo provee la SDH en sus instalaciones. También
debera garantizar el acceso a los sistemas SAP/CM y Bogota Te Escucha (BTE), las condiciones de
seguridad de la informacion y la trazabilidad exigidas en el Anexo. Adicionalmente, el numeral 7.9
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permite implementar de forma gradual el trabajo en casa para este equipo, previa autorizacion de la
Entidad.

b. En el numeral 4.1, la Entidad establece un equipo minimo de trabajo y, a su vez, sefiala que el
proveedor deberd dimensionar la capacidad operativa necesaria para cumplir los ANS, indicando que
el nimero de agentes puede aumentar o disminuir dependiendo de la demanda.

En este sentido, considerando que determinados perfiles especializados tienen obligaciones
permanentes dentro de la estructura operativa, se solicita aclarar si la disponibilidad de dichos perfiles
se encuentra incluida dentro de las unidades de medida y valores asociados a la operacion del Back
Office, o si su suministro y permanencia seran objeto de reconocimiento econémico independiente.”

RESPUESTA:

El costo de los perfiles que integran la estructura operativa del Back Office para los perfiles de staff
(coordinador, supervisor, minero de datos) se pagaran segun la tabla n° 4 de precios unitarios. Los
agentes deberan estar incluidos en los valores unitarios ofertados para las unidades de medida del
numeral 4.2.8 del anexo técnico CE y logistico.

Lo anterior es coherente con el numeral 2.5 del Pliego de condiciones. Segun ese numeral, el valor
unitario de cada item debe incluir la totalidad de los costos directos e indirectos, fijos y variables,
incluidos salarios y prestaciones del personal ofrecido. También es coherente con la obligacion
especifica No. 1, segln la cual el contratista asume todos los gastos que demande la ejecucion,
incluidos en la oferta econémica.

C. En lo establecido en el numeral 4.2.5.3, se establece que cuando el Back Office determine que no
estd en capacidad de dar respuesta, 0 que no es responsable de atender la PQRSFD o tramite, la
solicitud sera asignada en SAP/CRM a la dependencia responsable.

Por lo anterior, se solicita aclarar como sera contabilizada y reconocida una gestion de devolucién
cuando, después de ser trasladada a la dependencia competente, la solicitud sea nuevamente devuelta
al Back Office por causas no atribuibles al contratista, y si dicha gestion sera considerada como una
nueva actuacion susceptible de reconocimiento o si hara parte de la gestion inicialmente realizada.”

RESPUESTA:

No se acoge la observaciéon. De acuerdo con el numeral 4.2.5.3 del Anexo Técnico CE y logistico, la
devolucién procede "una vez realizado un analisis detallado de la solicitud". Es decir, antes de asignar
la solicitud a otra dependencia en SAP/CM, el Back Office debe verificar con suficiencia su competencia,
su capacidad de respuesta y el area responsable. Asi lo exige también el numeral 4.2.4 del anexo
técnico, al validar la competencia del trdmite en la Entidad.

En consecuencia, la gestion de devolucion se reconocera una sola vez por radicado, a través del item
21 "PQRS Devolucion" de la oferta econémica. Si el radicado regresa posteriormente al Back Office,
cualquiera que sea la causa, ese reingreso no se considerara una nueva actuacion susceptible de
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reconocimiento econémico. El numeral 4.2.8 del anexo técnico, establece que las unidades de medida
se pagan "por unica vez", y que el pago procede por cada tramite efectivamente gestionado y validado
por la Entidad.

Adicionalmente, reconocer mas de un pago por un mismo radicado implicaria pagar dos veces por un
mismo servicio. Esto contraria los principios de economia y responsabilidad que rigen la contratacion
estatal (articulos 23, 25y 26 de la Ley 80 de 1993), asi como el deber de la Entidad de velar por la
correcta ejecucion de los recursos publicos y de pagar Unicamente los servicios efectivamente
prestados (articulo 4 de la misma ley). La trazabilidad de la devolucién y de su eventual reingreso
debera quedar registrada en el CRM del contratista, conforme al numeral 4.2.5.7 del anexo técnico.

d. Acorde al numeral 4.2.4, cuando no se cuenta con informacion suficiente, la solicitud se remite a la
dependencia competente, la cual deberd suministrar los insumos necesarios para la elaboracién de la
respuesta. Asimismo, el numeral 4.2.5.2, contempla el escalamiento a las dependencias cuando se
requieran insumos.

Por lo anterior, se solicita aclarar cudl sera el plazo maximo con que contaran las dependencias de la
Entidad para suministrar los insumos requeridos y cOmo se trataran, para efectos de los indicadores de
oportunidad, aquellos casos en los que la demora de la dependencia competente impida al contratista
proyectar o emitir oportunamente la respuesta.”

RESPUESTA:

El seguimiento de estos casos se har4 mediante el estado "Pendiente insumo (Pendiente respuesta
area)" previsto en el numeral 4.2.5.7 del anexo técnico CE vy logistico. Ese estado permite medir con
trazabilidad el tiempo que la solicitud permanece a cargo de la dependencia. El contratista debera
efectuar el escalamiento dentro de los dos (2) dias habiles de analisis y clasificacién, y hacer
seguimiento y alertas tempranas a través del minero de datos y el supervisor.

"Las solicitudes cuyo término legal se venza exclusivamente por la falta de entrega oportuna del insumo
por parte de la dependencia competente no se imputaran al contratista en el indicador de oportunidad
del numeral 4.2.6 del anexo técnico CE y logistico. Para ello, el contratista debera haber realizado el
escalamiento dentro del plazo previsto y demostrarlo con la trazabilidad del estado 'Pendiente insumo'
en el CRM del contratista.

e. El numeral 4.2.6.2 “Indicador de oportunidad para solicitudes asignadas oportunamente”, el indicador
mide el cumplimiento de los términos establecidos en la normatividad vigente y establece una meta del
100%.

No obstante, el mismo Anexo Técnico contempla que determinadas solicitudes requieren insumos de
las dependencias competentes de la Entidad. Por lo anterior, se solicita aclarar si para efectos del
calculo del indicador serén excluidos o tratados de manera diferenciada los tiempos durante los cuales
la solicitud se encuentre pendiente de informacion, concepto o insumo cuya entrega dependa
exclusivamente de la Entidad, cuando dicha circunstancia imposibilite materialmente el cumplimiento
del término legal por parte del contratista.”
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RESPUESTA:

No se imputar4 al contratista el incumplimiento del indicador de oportunidad cuando ocurran
condiciones:

e El vencimiento del término legal obedezca exclusivamente a la falta de entrega oportuna de
informacién, concepto o insumo por parte de una dependencia de la Entidad.

o El contratista haya realizado el escalamiento en el tiempo previsto.

e El contratista demuestre, mediante la trazabilidad del CRM del contratista (estado "Pendiente
insumo" con fechas de escalamiento y de respuesta), que esa circunstancia le impidié
materialmente cumplir.

Estos casos se excluiran del calculo del indicador y se reportaran de forma diferenciada en el reporte
de cumplimiento de ANS.

F. En el numeral 4.2.4, el Back Office cuenta con un plazo de dos (2) dias habiles para revisar y realizar
las reasignaciones correspondientes. A su vez, el numeral 4.2.6.2, establece que la oportunidad se mide
respecto del término legal aplicable a cada requerimiento.

Por lo anterior, se solicita aclarar desde qué momento comienza a contabilizarse la responsabilidad del
contratista frente al indicador de oportunidad y como se trataran las solicitudes que sean asignadas al
Back Office cuando ya hayan consumido una parte significativa del término legal debido a los tiempos
transcurridos antes de su asignacion.”

RESPUESTA:

La responsabilidad del contratista inicia con la asignacion de la solicitud al Back Office en los sistemas
de gestion de la Entidad (SAP/CM y Bogota Te Escucha - BTE). Asi lo establece el numeral 4.2 del
anexo técnico, segun el cual el modelo de operacion "inicia desde la asignacién de la solicitud en término
y/o vencida". Los dos (2) dias habiles de revision y reasignacion del numeral 4.2.4 del anexo técnico,
hacen parte de la gestion del Back Office y se cuentan desde esa asignacion.

El Anexo ya diferencia las solicitudes que llegan con parte del término consumido, mediante tres
escenarios con indicadores distintos:

e Asignadas oportunamente: se miden frente al término legal, con meta del 100%.

e Con vencimiento cercano: se miden por su gestién dentro del término legal desde la asignacion,
con meta de al menos 95%.

e Asignadas vencidas: se miden por su gestidon dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
asignacion en SAP/CM, con meta del 100%

g. En el numeral 4.2.6.4, pagina 38, se establece que las solicitudes con vencimiento cercano son
aquellas cuyo plazo legal esta préximo a vencer, utilizando como referencia “< 2 o 3 dias habiles, segun
definas”.
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Por lo anterior, se solicita a la Entidad precisar contractualmente cual sera el nimero exacto de dias
habiles que determinara la condicion de “vencimiento cercano”, asi como el procedimiento mediante el
cual se identificara, priorizard y notificaré al contratista este tipo de solicitudes, evitando que la definicion
guede sujeta a determinacién posterior durante la ejecucion contractual.”

RESPUESTA:

Se realiza modificacién en el anexo técnico en el numeral 4.2.6.4 dejando claridad desde que dia se
determina "vencimiento cercano".

Solicitudes con vencimiento cercano: aquellas cuyo plazo legal esta proximo a vencerse (a 3 dias
habiles de su vencimiento).

h. En el numeral 4.2.6.5, la Entidad establece que la calidad mide el porcentaje de respuestas que
cumplen los criterios definidos en el control de calidad.

Por lo anterior, se solicita aclarar el alcance econdmico de la penalizacién asociada a un eventual
incumplimiento del indicador de calidad, especificamente si el porcentaje o valor afectado corresponde
Unicamente a la respuesta individual en la cual se identifica el hallazgo, al conjunto de respuestas objeto
de revision o al total de la facturacion correspondiente al servicio de Back Office durante el periodo
evaluado, toda vez el indicador contempla “100% del servicio”.

RESPUESTA:

La expresion "se penalizardn en un 100% del valor del servicio" se refiere al valor unitario del servicio
(radicado) en el cual se identifique el error critico en la auditoria posterior al envio de la respuesta. Es
decir, no se reconoce el pago de esa gestién individual. No afecta el conjunto de respuestas revisadas
ni el total de la facturacién del Back Office del periodo.

OBSERVACION No 221:
“9. INSUMOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DE LOS QUIOSCOS

Respecto de los quioscos previstos para la prestacion del servicio, solicitamos precisar de manera
integral la distribucion de responsabilidades relacionada con la provisién, suministro y reposicion de los
insumos necesarios para su operacion, por lo que les solicitamos indicar quién sera responsable de
suministrar los insumos de papeleria y oficina de dichos quioscos.

Lo anterior resulta indispensable puesto que la obligacion genérica de mantener los quioscos
permanentemente operativos podria implicar para el contratista una obligacién econémica de cuantia
indeterminada si la Entidad no suministra informacion suficiente respecto del consumo esperado.”

RESPUESTA:
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Segun la informacién histdérica que se encuentra en el Anexo 2 Cantidad de contribuyentes atendidos
en los diferentes canales, se muestra el uso de los quioscos, para lo que es necesario que el contratista
cubra todos los insumos correspondientes a la utilizacion y disposicion del servicio, para garantizar el
correcto funcionamiento. El contratista debera prever estos recursos en el costo mensual definido.

OBSERVACION No 222:
“11. VALIDACION DE IDENTIDAD

Sobre la validacién de identidad, se solicita aclarar cuales serdn especificamente los aplicativos,
interfaces, mecanismos de autenticacion y accesos que seran puestos a disposicion del contratista por
parte de la Entidad para realizar dicha integracion, asi como precisar el tratamiento de aquellos eventos
en los que la indisponibilidad, restriccion de acceso o inconsistencia de los sistemas institucionales
genere un resultado de validacion fallido y pueda impactar los indicadores asociados a quejas o calidad
del servicio.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la verificacion y validaciéon de identidad de los usuarios se realizara de manera
directa utilizando los aplicativos e infraestructura tecnolégica propios de la Entidad.

La Entidad proveera al contratista los accesos necesarios a sus aplicativos propios a través de servicios
web / APIs de consulta interna o mediante perfiles de acceso seguro (VPN / autenticacion corporativa)
a los entornos institucionales.

Las credenciales, parametros de red y la documentacion de acceso a los aplicativos propios seran
entregados formalmente al contratista durante la fase de empalme e inicio de la ejecucion contractual.
Considerando que el contratista no tiene control sobre la infraestructura propia de la Entidad:

Cualquier falla, caida del servicio, lentitud, restriccién de acceso o inconsistencia en las bases de datos
de los aplicativos propios de la Entidad se considerara una causa no imputable al contratista, al igual
las transacciones o intentos de validacién que resulten fallidos o no puedan completarse debido a
indisponibilidades en los aplicativos propios de la Entidad seran excluidos del calculo de los Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS) y no impactaran negativamente las métricas de calidad.

Sin embargo, producida la falla en el aplicativo propio, el contratista reportara de inmediato la novedad
a la Entidad para la generacion del ticket correspondiente.

OBSERVACION No 223:

“12. TELEFONICO

a. En el numeral 1.5, literal f), pagina 4, la Entidad sefiala que la linea de atencion ciudadana cuenta
con cuatro (4) opciones de autogestion y/o apoyo de asesoria personalizada. Por lo anterior, se solicita
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a la Entidad precisar cuales son las cuatro opciones de autogestion actualmente previstas y cudles
deberan ser implementadas, administradas o parametrizadas por el contratista, indicando si estas
podran ser modificadas durante la ejecucién contractual.

RESPUESTA:

De acuerdo con la configuracion actual de la linea 601 3385000, el IVR dispone de una (1) opcion
principal y cero (0) subopciones. Esta configuracidén corresponde a la situacion actual y podra ser objeto
de parametrizacion o modificacion durante la ejecucion contractual, de acuerdo con las necesidades de
atencion, campafas, servicios, tramites y lineamientos que determine la Secretaria Distrital de
Hacienda.

En consecuencia, la Entidad realizara el ajuste correspondiente en el Anexo Técnico para eliminar la
inconsistencia relacionada con la referencia a cuatro (4) opciones de autogestién y armonizarla con las
condiciones establecidas para el servicio IVR.

b. Segun el numeral 3.6, el sistema debera permitir la derivacion de usuarios entre diferentes niveles y
canales de atencion y debera garantizar la interoperabilidad requerida. A su vez, el Anexo Técnico
contempla servicios de mensajeria SMS con pago por mensaje enviado.

Por lo anterior, se solicita aclarar si los mensajes SMS, correos electronicos u otros servicios de
mensajeria que eventualmente se originen como consecuencia de los flujos IVR hacen parte integral
del servicio de IVR o si seran reconocidos y facturados de acuerdo con la unidad de medida especifica
establecida para cada servicio de mensajeria.

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los servicios de mensajeria que se generen como consecuencia de
los flujos o funcionalidades del IVR y que cuenten con una unidad de medida e item especifico dentro
del tarifario del proceso seran reconocidos de manera independiente, de acuerdo con las cantidades
efectivamente utilizadas y las condiciones econémicas establecidas para cada servicio.

En consecuencia, cuando dentro de un flujo del IVR se origine, por ejemplo, el envio de un mensaje
SMS, dicho consumo se entendera incluido automaticamente dentro del valor del servicio de IVR
cuando el tarifario contemple un item especifico para el servicio de mensajeria. El reconocimiento se

realizara conforme a la unidad de medida correspondiente, respecto de los mensajes efectivamente
generados y validados durante la operacion.

“13. CHATWEB Y WHATSAPP

a. Elnumeral 1.5, literal h), pagina 5, la atencion de sesiones de chat se realizara mediante la plataforma
gue disponga el contratista.
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Por lo anterior, se solicita aclarar si la plataforma de Webchat serd suministrada, licenciada,
administrada y soportada integralmente por el contratista y si su integracion con la pagina web de la
Entidad seré igualmente responsabilidad del contratista, precisando los requerimientos técnicos que
deberd proporcionar la Entidad para dicha integracion.

RESPUESTA:

La entidad informa que se procedié aclarar la informacién descrita en el numeral h. Atencién de
sesiones de Chat.

b. La Entidad sefala que los numeros de WhatsApp seradn provistos por ella, pero establece
expresamente que el contratista debera asumir el costo total de las conversaciones y cualquier costo
derivado del uso de la aplicacion.”

Por lo anterior, se solicita aclarar cuales son las condiciones o criterios que considera la entidad para
que en la unidad de medida establezca que “Se precisa que la SDH podra asumir el costo de la
operacién del servicio de Whatsapp de ingreso por conversacion.”.

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los numeros oficiales de WhatsApp utilizados para la prestacion del
servicio seran provistos por la Secretaria Distrital de Hacienda. No obstante, corresponde al contratista
garantizar la disponibilidad, operacién y gestién tecnoldgica del canal de acuerdo con las condiciones
establecidas en el Anexo Técnico.

Frente a los costos asociados al servicio de WhatsApp de ingreso, la Entidad precisa que estos deberan
ser reconocidos de acuerdo con la unidad de medida y los precios unitarios establecidos en los
documentos econdmicos del proceso, respecto de las conversaciones o consumos que efectivamente
se generen durante la ejecucion y sean validados por la supervisiéon del contrato.

En este sentido, la expresion “la SDH podra asumir el costo de la operacion del servicio de WhatsApp
de ingreso por conversacion” debe entenderse en el marco del mecanismo de reconocimiento
econdémico establecido en el tarifario del proceso y no como la asuncion directa e independiente por
parte de la SDH de los costos del proveedor tecnolégico, utilizado para la prestacién del servicio.

Por tanto, seré responsabilidad del contratista contemplar dentro del valor unitario ofertado todos los
costos directos e indirectos necesarios para la prestacion del servicio de WhatsApp de ingreso, incluidos

aquellos asociados al uso de la plataforma, mensajeria, broker o demas componentes tecnoldgicos que
resulten necesarios, segun corresponda. La Entidad reconocera econémicamente el servicio conforme
a las unidades efectivamente ejecutadas, validadas y facturadas bajo el respectivo item del tarifario.

En consecuencia, el contratista asume frente a sus proveedores los costos necesarios para garantizar
la operacion del canal y la SDH reconoce al contratista las unidades efectivamente ejecutadas mediante
el precio unitario ofertado para el servicio correspondiente.
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“c. Segun el numeral 3.2.1, paginas 22-23, se establece que el contratista debera utilizar el broker o
canal de mensajeria que la Entidad posea o proporcione para las conversaciones de WhatsApp.

Por lo anterior, se solicita aclarar si durante la ejecucion contractual la Entidad podré disponer el cambio
del broker utilizado y, en caso afirmativo, si los desarrollos, integraciones, migraciones, pruebas y
actividades técnicas derivadas de dicho cambio se encuentran incluidos en el alcance ordinario del
contrato o serén reconocidos como horas de desarrollo.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que, para la prestacion del servicio de WhatsApp, el contratista debera
utilizar el broker o canal de mensajeria que la Secretaria Distrital de Hacienda disponga o autorice,
conforme a las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

Durante la ejecucion contractual, la Entidad podra requerir el cambio del broker cuando existan razones
técnicas, operativas, de seguridad, continuidad del servicio o relacionadas con las condiciones de
prestacion del canal. En todo caso, dicha modificacion debera ser previamente informada al contratista
con el propésito de analizar las actividades técnicas necesarias para su implementacion.

Las actividades de configuracion, parametrizacion e integracion inicial necesarias para poner en
funcionamiento el servicio de WhatsApp conforme a las condiciones establecidas desde el inicio en el
Anexo Técnico deberan entenderse comprendidas dentro del alcance base de la solucion y, por tanto,
no generaran un reconocimiento adicional mediante horas de desarrollo.

No obstante, cuando durante la ejecucion contractual la SDH determine un cambio de broker y este
impligue desarrollos, nuevas integraciones, migraciones, adecuaciones o configuraciones adicionales
gue no correspondan al alcance base originalmente exigido, el contratista debera presentar previamente
a la supervision el analisis técnico del requerimiento, su alcance, las actividades necesarias, los
entregables y la estimacion de las horas de desarrollo requeridas.

En estos casos, las actividades adicionales podran ser reconocidas mediante el item de horas de
desarrollo previsto en el proceso, previa evaluacién y autorizacion expresa de la supervision y
Unicamente respecto de las actividades que efectivamente excedan las obligaciones inicialmente
contempladas en el alcance contractual.

OBSERVACION No 224:

“a. En el numeral 3.3 la entidad establece que el contratista prestara el servicio a través de una
plataforma de gestion de redes sociales amigable y de facil acceso, garantizando su funcionamiento en
equipos de computo y dispositivos moviles (tablets y smartphones).

Por lo anterior, se solicita aclarar en cuéles actividades especificas de la operacién de redes sociales
se requiere el uso de dispositivos moviles como tablets, teléfonos inteligentes u otros equipos portatiles,
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asi como precisar si se contempla que los agentes asignados a redes sociales desarrollen actividades
de atencion directamente en territorio.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que, esta condicion no implica que los agentes asignados al canal de
redes sociales deban desarrollar de manera ordinaria actividades de atencién presencial o directamente
en territorio, ni que deban desplazarse a ferias, unidades moviles, puntos de atencién u otros lugares
para prestar desde alli el servicio de redes sociales.

La gestion ordinaria del canal se realizard mediante la plataforma tecnol6gica dispuesta por el
contratista, desde los puestos y condiciones establecidos para la operacion. La capacidad de
funcionamiento en dispositivos moviles busca permitir que la herramienta mantenga sus funcionalidades
de acceso y gestién en diferentes tipos de dispositivos, cuando las necesidades operativas asi lo
requieran, sin modificar por ello la naturaleza del canal ni las condiciones de prestacion del servicio.

Se contempla la opcién de atencién integral como en los demas canales de atencién por parte de los
agentes de redes sociales, que podra desarrollarse en los canales presenciales o no presenciales.

“b. El apartado correspondiente al servicio de agendamiento, pagina 31, el Anexo Técnico establece
gue el servicio podra ser provisto por la Secretaria de Hacienda de Bogota y, simultAneamente,
contempla el suministro de un moédulo de agendamiento por parte del contratista, cuyo pago sera
mensual cuando sea provisto por este.

Por lo anterior, se solicita aclarar bajo qué condiciones se determinara que el servicio de agendamiento
serd suministrado por la Entidad o por el contratista, asi como precisar el mecanismo de integracion
entre ambas plataformas cuando el servicio sea provisto por la Entidad y los niveles de servicio
requeridos para la transferencia de la informacion.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el servicio de agendamiento podra operar mediante la herramienta
gue disponga la Secretaria Distrital de Hacienda o mediante el médulo de agendamiento suministrado
por el contratista, de acuerdo con la disponibilidad de la solucién institucional y las necesidades
operativas y tecnoldgicas que se presenten durante la ejecucién contractual.

Cuando la SDH disponga directamente la herramienta de agendamiento, el contratista no debera
suministrar ni facturar un médulo adicional por este concepto. En este escenario, debera garantizar la
adecuada operacion del servicio dentro de su ambito de responsabilidad y utilizar los accesos,
funcionalidades y mecanismos que la Entidad habilite para la gestion de las citas.

Por el contrario, cuando la Entidad determine que el servicio de agendamiento debe ser provisto por el
contratista, este debera suministrar, configurar, administrar, soportar y garantizar la disponibilidad del
modulo conforme con las funcionalidades y condiciones establecidas en el Anexo Técnico. En este caso
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procedera su reconocimiento econédmico mensual, de acuerdo con el item, unidad de medida y precio
unitario establecido en los documentos econémicos del proceso.

En relacion con la interoperabilidad, se precisa que, cuando el servicio de agendamiento sea provisto
directamente por la SDH, ello no implica por si mismo la implementacion de una integracion entre dos
plataformas de agendamiento. El contratista utilizaré la herramienta institucional y los mecanismos de
acceso que sean habilitados por la Entidad. Cuando resulte necesario intercambiar informacién con
otros componentes tecnolégicos de la operacién, los mecanismos aplicables seran definidos de acuerdo
con las caracteristicas de los sistemas involucrados y los lineamientos tecnoldgicos y de seguridad
establecidos por la SDH.

De igual manera, no se establece un nivel de servicio independiente para la transferencia de informacién
entre dos plataformas de agendamiento cuando el servicio sea suministrado por la Entidad, toda vez
gue en dicho escenario no se requiere mantener paralelamente un modulo de agendamiento del
contratista. Los niveles de servicio aplicables seran los previstos en los documentos contractuales para
la prestacion del servicio y para los componentes tecnoldgicos que correspondan.

En consecuencia, la definicién de quién suministra el moédulo de agendamiento sera comunicada por la
supervision de acuerdo con la disponibilidad de la herramienta institucional y las necesidades de la
operacion. Solo cuando el mddulo sea requerido y efectivamente suministrado por el contratista
procederd su reconocimiento econémico mensual conforme con el tarifario del proceso.

c. En el sistema de asignacion y agendamiento de citas, el Anexo establece que la plataforma debera
gestionar citas y canales de contactabilidad, mientras que los servicios de mensajeria cuentan con
unidades de medida propias.

Por lo anterior, se solicita aclarar si los SMS, correos electrénicos, mensajes de WhatsApp u otros
mecanismos de comunicacion generados automaticamente por el sistema de agendamiento se
encuentran incluidos dentro del valor del médulo de agendamiento o si seran objeto de reconocimiento
de acuerdo con la cantidad efectivamente enviada.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el valor correspondiente al médulo de agendamiento remunera la
disponibilidad, operacion, administracion y funcionalidades propias de la solucién establecidas en el
Anexo Técnico, incluyendo la capacidad de configurar y generar las notificaciones y recordatorios
asociados a las citas.

No obstante, cuando dichas funcionalidades generen el consumo de servicios de mensajeria que
cuenten con una unidad de medida y precio unitario independiente dentro del tarifario del proceso, tales
como SMS o mensajes de WhatsApp, estos seran reconocidos de manera independiente, conforme a
las cantidades efectivamente generadas en desarrollo de la operacién y validadas por la supervision del
contrato.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

18t

En consecuencia, debe diferenciarse entre la funcionalidad del médulo para generar, programar y
gestionar las notificaciones, la cual hace parte del alcance propio del servicio de agendamiento, y el
consumo del canal de mensajeria utilizado para efectuar el envio, el cual serd reconocido
separadamente cuando exista un item especifico previsto para dicho servicio en los documentos
econdmicos del proceso.

El modulo de agendamiento se reconocera conforme a su unidad de medida cuando sea efectivamente
suministrado por el contratista, mientras que los servicios de mensajeria con unidad de medida
independiente seran reconocidos de acuerdo con los consumos efectivamente realizados y validados,
conforme con las condiciones econémicas establecidas en los documentos del proceso.

OBSERVACION No 225:

“15. MENSAJERIA MASIVA

a. Segun el numeral 3.2.1, paginas 22-23, la Entidad dispone los nimeros oficiales de WhatsApp y
establece que el contratista debera utilizar el broker o canal de mensajeria proporcionado por la Entidad.

Por lo anterior, se solicita aclarar si los servicios de mensajeria masiva mediante WhatsApp deberan
ser ejecutados exclusivamente a través de la infraestructura tecnoldgica, cuentas y broker suministrados
por la Entidad o si el contratista deberd disponer adicionalmente de una plataforma propia para la
administracion y ejecucién de dichos envios.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los servicios de mensajeria mediante WhatsApp deberan utilizar los
nuameros oficiales y el broker o canal de mensajeria que la Secretaria Distrital de Hacienda disponga o
autorice para la operacion, de conformidad con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

En consecuencia, no se requiere que el contratista suministre o contrate un broker adicional e
independiente para WhatsApp, cuando la Entidad tenga dispuesto dicho componente tecnolégico para
la operacién. El contratista deberd garantizar la capacidad técnica necesaria para utilizar el broker
definido por la SDH y efectuar las configuraciones requeridas para la correcta prestacion de los servicios
asociados al canal.

No obstante, correspondera al contratista disponer de las herramientas tecnolégicas necesarias para la
administracién y ejecucién de los servicios de mensajeria y campafias, cuando estas funcionalidades
no sean proporcionadas directamente por el broker dispuesto por la Entidad y sean necesarias para
cumplir las obligaciones establecidas en el Anexo Técnico. Estas herramientas deberdn permitir, segin

corresponda, la programacion y gestion de los envios, control de campafias, seguimiento, trazabilidad,
reporteria y demés funcionalidades requeridas para la adecuada prestacion del servicio.
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Lo anterior no implica la obligacion de disponer de un segundo broker de WhatsApp, sino de garantizar
gue la solucién tecnoldgica utilizada por el contratista pueda operar e interoperar adecuadamente con
el canal, las cuentas y el broker definidos por la SDH.

En todo caso, la gestion de los mensajes debera efectuarse utilizando las cuentas y nimeros oficiales
autorizados por la Entidad, garantizando la trazabilidad de los envios y el cumplimiento de las
condiciones técnicas, de seguridad y de proteccion de la informacién previstas para la operacion.

En consecuencia, el broker de WhatsApp sera el dispuesto o autorizado por la SDH y el contratista
debera garantizar las herramientas, configuraciones y capacidades tecnoldgicas complementarias
necesarias para administrar y ejecutar adecuadamente el servicio, sin que sea obligatorio contratar un
broker adicional.

“b. Segun el numeral 2.1.5 “Sistema de asignacién de turnos avanzado”, paginas 9-10, el sistema
debera permitir el envio de SMS o0 mensajes de WhatsApp al ciudadano en tiempo real para informar la
proximidad del llamado.

Por otra parte, el Anexo establece unidades de medida independientes para los servicios de mensajeria.
Por lo anterior, se solicita aclarar si los mensajes SMS y WhatsApp generados por el sistema de turnos
seran reconocidos dentro del valor correspondiente al sistema de asignacion de turnos o seran
facturados individualmente conforme a las unidades de medida de mensajeria establecidas en el Anexo
Técnico.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el valor correspondiente al Sistema de Asignacion de Turnos
Avanzado contempla las funcionalidades propias de la solucién establecidas en el Anexo Técnico, entre
ellas la capacidad para configurar, generar y gestionar notificaciones al ciudadano relacionadas con la
asignacion y proximidad del turno.

No obstante, cuando dichas funcionalidades generen el consumo efectivo de servicios de mensajeria,
tales como SMS o mensajes de WhatsApp, y estos cuenten con unidad de medida y precio unitario
independiente en el tarifario del proceso, dichos consumos seran reconocidos de manera
independiente, conforme a las cantidades efectivamente enviadas y validadas por la supervision del
contrato.

En consecuencia, debe diferenciarse entre la funcionalidad tecnolégica del Sistema de Asignacién de
Turnos Avanzado para generar y gestionar la notificacion, que se encuentra comprendida dentro del
alcance del respectivo sistema, y el consumo del servicio de mensajeria utilizado para efectuar el envio
al ciudadano, que serd reconocido mediante el item especifico correspondiente cuando este se
encuentre previsto en el tarifario.

5 G O
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C. Segun el apartado correspondiente al servicio de SMS, pégina 20, se establece una extension
maxima de 160 caracteres por mensaje. Por lo anterior, se solicita a la Entidad precisar si el limite de
160 caracteres se encuentra definido bajo codificacion GSM-7 o Unicode, teniendo en cuenta que la
codificacién utilizada puede modificar la cantidad efectiva de caracteres disponibles por mensaje v,
consecuentemente, incidir en la volumetria y costo del servicio.”

RESPUESTA:
La Entidad aclara que la codificacion base es GSM-7.
OBSERVACION No 226:

“16. CHATWEB Y CLICKTOCALL

a. En el alcance de los servicios de omnicanalidad y las disposiciones relativas a las herramientas
tecnoldgicas de atencion, el Anexo contempla plataformas para la gestién de los canales virtuales y
telefonicos.

Por lo anterior, se solicita aclarar si la plataforma de contactabilidad requerida para los servicios de
Chatweb y Click-to-Call debera ser suministrada integralmente por el contratista, incluyendo
licenciamiento, infraestructura, operacién, soporte e integracion con los sistemas de la Entidad, o si
alguno de estos componentes sera suministrado por la Secretaria.”

RESPUESTA:

La Entidad dispondré la plataforma de Chatweb, sobre el servicio de click to call podra ser desarrollado
durante la ejecucion contractual, previa aprobacion desde la supervision del contrato.

OBSERVACION No 227:
“17. SATISFACCION, CALIDAD Y RESOLUTIVIDAD EN PRIMER CONTACTO

a. El numeral 2 “Modelo de Atenciéon Multicanalidad”, se establece como propdsito brindar respuesta
desde el primer contacto. Asimismo, el modelo de calidad percibida, en el numeral 10.1, pagina 93,
contempla el indicador de resolucion como la capacidad del asesor para resolver la inquietud o
requerimiento del ciudadano.

Por lo anterior, se solicita aclarar como seran tratados en la medicién de resolucion, confianza y
satisfaccion aquellos casos en los que la solucion dependa necesariamente de la intervencion, decision
o informacion de un area misional de la Entidad y, por tanto, no pueda ser resuelta materialmente por
el agente durante el primer contacto.”
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RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar, existen solicitudes cuya resolucion depende necesariamente de la
intervencion, decision, validacion, concepto, suministro de informacion o ejecucién de una actuacion por

parte de un &rea misional o dependencia competente de la Secretaria Distrital de Hacienda. En estos
eventos, el hecho de que el agente no pueda resolver materialmente la solicitud en el primer contacto
no sera considerado por si mismo como una falta de resolutividad atribuible al contratista, siempre que
el agente haya realizado correctamente las actividades que se encuentren dentro de su alcance.

Para estos casos, se considerara como gestion adecuada que el agente, segln corresponda, identifique
correctamente la necesidad del ciudadano, suministre la informacion disponible y autorizada, realice la
tipificacion, registro y documentacion de la interaccion, efectte el direccionamiento o escalamiento a la
dependencia competente e informe al ciudadano sobre el procedimiento o continuidad de su solicitud,
de conformidad con los protocolos y lineamientos establecidos por la Entidad.

“v. Segun el numeral 2.1.4 “Calificacion del servicio”, el contratista debera disponer medios tecnolégicos
para medir la experiencia del servicio y encuestas de satisfaccion para todos los canales, cuyos
resultados seran presentados mensualmente.

Por lo anterior, se solicita aclarar quién sera responsable de implementar y operar los mecanismos de
medicién de satisfaccion en las sedes de la Red CADE, considerando que los espacios fisicos y equipos
utilizados en dichos puntos pueden ser proporcionados por la Entidad, asi como indicar la periodicidad
y mecanismo mediante el cual los resultados seran entregados al contratista para efectos de
seguimiento y planes de mejoramiento.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que corresponde al contratista disponer, implementar, administrar y
mantener operativos los mecanismos tecnolégicos requeridos para la medicion de la satisfaccion y
experiencia de los ciudadanos, de conformidad con las condiciones establecidas en el numeral 2.1.4
del Anexo Técnico y el Modelo de Calidad definido para la operacion.

Esta responsabilidad comprende los diferentes canales de atencién objeto del contrato, incluidos los
servicios prestados en los puntos de la Red CADE, sin perjuicio de que los espacios fisicos, puestos de
trabajo o determinados elementos de infraestructura sean suministrados por la Entidad o por la entidad
administradora de cada punto. La disponibilidad de infraestructura fisica por parte de la Entidad no
traslada a esta la responsabilidad que el Anexo Técnico asigna al contratista respecto de la medicion
de la experiencia y satisfaccion del servicio.

Los resultados de las mediciones deberan ser consolidados, analizados y reportados mensualmente
por el contratista, conforme a la periodicidad definida en el Anexo Técnico. La informacion debera
permitir identificar, como minimo, el canal o punto de atencién evaluado, los resultados obtenidos y la
informacion necesaria para realizar el seguimiento a los indicadores de experiencia y satisfaccion
establecidos para la operacion.
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Las solicitudes de los medios de calificacion y tiempo de disposicidon serd acordado con la supervision
del contrato.

c. Segun el numeral 10.1 “Calidad percibida”, los indicadores de satisfaccion, claridad y resolucién seran
evaluados en los diferentes canales de atencion. Adicionalmente, el numeral 2.1.4, pagina 9, establece
gue el contratista debera disponer de una encuesta de satisfaccion conforme a la metodologia
entregada por la Entidad.

Por lo anterior, se solicita aclarar qué herramienta o mecanismo tecnoldgico y metodoldgico sera
utilizado para la aplicacién de las encuestas en cada canal, cuales seran las responsabilidades del
contratista respecto de su desarrollo e integracion y si los desarrollos requeridos para adaptar la
herramienta a los diferentes canales seran reconocidos mediante la unidad de “hora de desarrollo”. Asi
mismo se solicita aclarar cual sera la periodicidad efectiva de entrega de las bases de resultados, datos
detallados y demas insumos requeridos para que el contratista pueda formular, ejecutar y hacer
seguimiento oportuno a los planes de mejoramiento, especialmente cuando la medicion sea realizada
directamente por la Entidad.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que la metodologia, criterios y variables de medicién de la calidad
percibida seran definidos por la Secretaria Distrital de Hacienda, mientras que correspondera al
contratista disponer y administrar los mecanismos tecnoldgicos necesarios para implementar las
encuestas de satisfaccion en los diferentes canales de atencién, de conformidad con las condiciones
establecidas en los numerales 2.1.4 y 10.1 del Anexo Técnico.

La herramienta o mecanismo tecnolégico podra variar de acuerdo con las caracteristicas de cada canal
de atencién, siempre que permita recopilar, almacenar, consolidar y reportar adecuadamente los
resultados de las mediciones y garantizar su trazabilidad. En consecuencia, la Entidad no establece una
Gnica herramienta tecnoldgica obligatoria para todos los canales, sino el cumplimiento de la
metodologia, los indicadores y las condiciones funcionales previstas para la medicion

Correspondera al contratista realizar las configuraciones, parametrizaciones e integraciones necesarias
para habilitar la medicién de satisfaccion en las soluciones y canales que se encuentren bajo su
responsabilidad, garantizando la asociacion de los resultados con la informacion requerida para efectuar
su andlisis y seguimiento.

En consecuencia, la responsabilidad se distribuye de la siguiente manera: la SDH define la metodologia
y criterios de medicion; el contratista dispone y opera los mecanismos tecnolégicos que se encuentren
dentro de su alcance, consolida y reporta los resultados de las mediciones que administra y ejecuta los
correspondientes planes de mejoramiento; y, cuando la medicion sea realizada directamente por la
Entidad, esta suministrara al contratista la informacion necesaria para su analisis y seguimiento.
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OBSERVACION No 228:
“18. FORMACION

a. En el apartado correspondiente a las evaluaciones periddicas, pagina 97, se establece que el
proveedor debera disponer de una herramienta para que la Entidad realice el montaje de las preguntas,
y gque las partes deberan acordar la fecha y hora de la evaluacion.

Por lo anterior, se solicita aclarar cual sera el procedimiento y plazo para el cargue de las preguntas por
parte de la Entidad y cémo se procedera cuando, por causas no atribuibles al contratista, las preguntas
no sean cargadas oportunamente, considerando que el contratista mantiene la obligacién de ejecutar
las evaluaciones y cumplir los cronogramas de capacitacion.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que, para la ejecucion de las evaluaciones periédicas de conocimiento,
el contratista debera disponer de la herramienta tecnoldgica prevista en el Anexo Técnico, garantizando
los accesos y funcionalidades necesarias para que la Secretaria Distrital de Hacienda pueda efectuar
el cargue y administracion de las preguntas requeridas para cada evaluacion.

La fecha y hora de aplicacion de las evaluaciones seran coordinadas previamente entre la Entidad y el
contratista, conforme con el cronograma de formacion, las necesidades de la operacién y las actividades
de actualizacion o refuerzo que deban adelantarse. En el marco de dicha coordinacion, la Entidad
realizara el cargue o suministro de las preguntas con la antelacion necesaria para permitir la
configuracion y habilitacion de la evaluacion por parte del contratista.

En consecuencia, no se establece un plazo fijo adicional para el cargue de las preguntas, toda vez que
este debera coordinarse previamente para cada evaluacién atendiendo su programaciéon. En caso de
presentarse una situacion que impida su realizacion por causas no atribuibles al contratista, la
evaluacion sera reprogramada de manera coordinada con la Entidad, sin generar afectacién al
contratista por dicha circunstancia.

“b. Segun las obligaciones relacionadas con formacién, capacitacion y actualizacion de la operacion, el
Anexo contempla que el contratista debera mantener actualizada a la operacién respecto de los cambios
gue la Entidad implemente o requiera.

Por lo anterior, se solicita aclarar cual sera el procedimiento formal para la emisién, aprobacion y entrega
de nuevos lineamientos por parte de la Entidad, desde qué momento comenzara a contabilizarse el
término establecido para su divulgaciébn y cémo se procedera cuando el contratista requiera
aclaraciones previas para garantizar una correcta interpretacion y socializacion del lineamiento.”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que los nuevos lineamientos, actualizaciones normativas, procedimentales u
operativas seran comunicados formalmente al contratista por la supervision del contrato, una vez hayan
sido definidos por la SDH.

El término establecido para su divulgacion y aplicacién se contara a partir de la comunicacién formal del
lineamiento definitivo. A partir de ese momento, correspondera al contratista realizar oportunamente la
actualizacion de contenidos, capacitacion y socializacion con el personal de la operacion.

Cuando el contratista identifiqgue aspectos que requieran aclaracion para su correcta aplicacion, debera
informarlo oportunamente a la supervision. Si la aclaracién resulta indispensable para implementar el
lineamiento, el término respecto del aspecto objeto de consulta se contara a partir de la comunicacién
de la precisién correspondiente por parte de la Entidad, sin afectar la divulgacién de aquellos
componentes que puedan implementarse de manera independiente.

OBSERVACION No 229:
“19. PRESENCIAL

a. Segun el numeral 2.1.1, se indica que en jornadas especiales se estima una atencion de hasta 2.000
personas por dia. No obstante, el Anexo también. establece que la Entidad podra programar eventos y
determinar los recursos requeridos segun sus necesidades. Por lo anterior, se solicita aclarar si las
2.000 atenciones diarias constituyen un limite maximo de capacidad operativa 0 una estimacion de
demanda, y en caso de presentarse una demanda superior, cudl serd el mecanismo de
redimensionamiento, aprovisionamiento de personal, puestos de atencidén y demas recursos requeridos
para garantizar la continuidad del servicio.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la referencia de hasta 2.000 personas por dia corresponde a una estimaciéon de
demanda para jornadas especiales y no constituye un limite maximo de atencion.

En caso de proyectarse una demanda superior, la Entidad informara al contratista las condiciones y
necesidades previstas para la jornada, con el fin de coordinar oportunamente el redimensionamiento
del personal, puestos de atencion y demas recursos operativos, tecnoldgicos y logisticos que resulten
necesarios, de acuerdo con la disponibilidad de los servicios e items contemplados en el contrato.

El contratista deberé garantizar la capacidad operativa necesaria para atender la demanda informada y
mantener la continuidad del servicio, conforme a las condiciones del Anexo Técnico y a los
requerimientos previamente definidos por la supervision. En consecuencia, las 2.000 atenciones
constituyen una referencia para el dimensionamiento y no un tope de atencion a la ciudadania.
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“b. Segun los perfiles de supervision establecidos en el numeral 5 “Perfiles y competencias del talento
humano”, se establece que los supervisores podran tener a cargo un numero especifico de agentes y
que el ratio podré ser de 1 a 35, pudiendo variar segun la demanda. Se solicita aclarar como se aplicara
dicho ratio frente al nimero de sedes, puntos de atencion y distribucién geogréafica de los agentes de la
operacién presencial, y si la Entidad establecera un nimero minimo de supervisores por sede
independientemente del nimero de agentes asignados.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el ratio establecido de hasta un (1) supervisor por cada treinta y cinco (35) agentes
corresponde al criterio de dimensionamiento para la supervision del personal y debera aplicarse
considerando la cantidad de agentes, la distribucién de la operacion, los canales de atencion y las
necesidades del servicio.

Para la operacién presencial, la distribucion de los supervisores deberd garantizar el adecuado
acompafamiento, seguimiento y control de los agentes asignados a los diferentes puntos de atencion,
teniendo en cuenta su ubicacion geografica y las condiciones operativas de cada sede.

En consecuencia, no se establece un nimero minimo de supervisores por sede independientemente de
la cantidad de agentes asignados. Correspondera al contratista realizar la distribucién del recurso de
supervision, respetando el ratio definido y garantizando la cobertura y continuidad requeridas para la
adecuada prestacion del servicio.

“c. Segun el numeral 2.1.5 “Sistema de asignacion de turnos avanzado’, el sistema debera generar
estadisticas de gestién y permitir la tipificacion por ubicacion geogréfica y/o variables demograficas.
Adicionalmente, los quioscos deberan registrar la caracterizacion del contribuyente. Se solicita a la
Entidad precisar el conjunto de variables sociodemograficas que deberan ser capturadas, su
obligatoriedad, periodicidad y tratamiento, asi como indicar cudles seran suministradas o definidas
directamente por la Entidad.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que las variables de caracterizacion sociodemografica seran definidas y comunicadas
por la Secretaria Distrital de Hacienda, de acuerdo con las necesidades de analisis, caracterizacion y
seguimiento de la atencién a la ciudadania.

El contratista debera garantizar que el Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado y los quioscos de
autogestion cuenten con la capacidad de configurar y registrar las variables que determine la Entidad,
asi como de asociarlas a la respectiva interaccion y generar la informacion requerida para efectos
estadisticos y de seguimiento.

La obligatoriedad de cada variable sera definida por la Entidad de acuerdo con su finalidad y pertinencia.
Su captura se realizara al momento de la interaccion o cuando resulte aplicable, evitando solicitar
informacion que no sea necesaria para la prestacion o caracterizacion del servicio y observando las
disposiciones aplicables en materia de proteccion y tratamiento de datos personales.
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En consecuencia, no se establece un catalogo Unico e invariable de caracteristicas sociodemogréficas
para toda la vigencia contractual. La SDH definir4 las variables necesarias y el contratista debera
garantizar la capacidad de parametrizarlas y gestionarlas dentro de las funcionalidades previstas en el
Anexo Técnico.

OBSERVACION No 230:

“20. DIGITURNO, CRM E INTEGRACIONES

a. El sistema de turnos debera interoperar con los sistemas de informacion de la Entidad, incluyendo el
sistema de asignacion de citas. Asimismo, el numeral correspondiente a horas de desarrollo establece
gue estas podran utilizarse para integraciones con sistemas de informacion y aplicaciones de la Entidad.

Por lo anterior, se solicita aclarar qué integraciones, consumos de API, desarrollos y servicios de
terceros se encuentran incluidos dentro del precio de cada solucién y cuéles podran ser reconocidos
mediante horas de desarrollo o mediante una unidad de medida adicional, asi como indicar si existe
una estimacion de volumetria de transacciones o llamados API considerada para la estructuracion
economica.

RESPUESTA:

La Entidad aclara que las integraciones y funcionalidades expresamente requeridas en el Anexo
Técnico para garantizar la operacion del Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado forman parte del
alcance base de la solucién y deberan ser consideradas por el contratista dentro del valor ofertado para
el respectivo servicio.

En consecuencia, las configuraciones, parametrizaciones e integraciones necesarias para el
cumplimiento de las funcionalidades minimas exigidas no generaran reconocimiento adicional mediante
horas de desarrollo. La unidad de horas de desarrollo podra utilizarse para nuevas funcionalidades,
integraciones, mejoras o adecuaciones solicitadas durante la ejecucion que excedan el alcance
originalmente establecido, previa estimacién y autorizacion de la supervision del contrato.

‘b. El sistema de turnos debera integrarse con el sistema de agendamiento de citas virtuales y
presenciales para asegurar el enturnamiento oportuno de los ciudadanos previamente agendados.
Asimismo, el sistema debera interoperar con los sistemas de informacién de la Entidad.

Se solicita aclarar cudl sera el mecanismo tecnolégico mediante el cual se realizara dicha integracion,
incluyendo interfaces, APIs, web services, protocolos, responsabilidades de cada parte y disponibilidad
de los ambientes de integracion, asi como quién asumird los costos asociados a dicha
interoperabilidad.”

RESPUESTA:
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La Entidad aclara que el Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado deberd contar con capacidad de
interoperabilidad con el sistema de agendamiento y con los sistemas institucionales que resulten
aplicables, conforme con las funcionalidades previstas en el Anexo Técnico.

El mecanismo especifico de integracién podra realizarse mediante APIs, servicios web u otros
mecanismos equivalentes, compatibles y seguros, de acuerdo con las caracteristicas y disponibilidad
tecnoldgica de los sistemas involucrados. Las interfaces, estructuras de informacién, protocolos,
mecanismos de autenticacién y condiciones técnicas especificas seran definidas y validadas durante la
etapa de empalme e integracion.

La distribucién de responsabilidades sera la siguiente: la SDH suministrara los accesos, documentacion,
parametros y lineamientos técnicos disponibles de los sistemas institucionales bajo su administracién
gue resulten necesarios para la interoperabilidad; por su parte, el contratista debera garantizar que la
solucién suministrada cuente con la capacidad técnica para implementar, configurar y mantener las
integraciones exigidas dentro del alcance contractual.

La disponibilidad de ambientes de integracion o pruebas dependera de las condiciones tecnoldgicas y
de seguridad de cada sistema institucional y sera informada durante el empalme.

Por tanto, no se establece desde esta etapa la disponibilidad obligatoria de un ambiente especifico
QA/UAT para todos los sistemas.

Cuando durante la ejecucion se requieran nuevas integraciones, funcionalidades o desarrollos que
excedan dicho alcance, estos podran ser evaluados mediante el mecanismo de horas de desarrollo,
previa estimacion y autorizacion de la supervision. Los servicios de terceros que cuenten con un itemy
precio unitario independiente se reconoceran conforme a las condiciones econémicas establecidas para
dicho item.

OBSERVACION No 231:
“21. KIOSCOS DE AUTOATENCION

“a. Se establece que los kioscos de autoatencion deberan permitir al ciudadano realizar los mismos
tramites que se encuentran dispuestos en la pagina web de la Secretaria. Por lo anterior, se solicita a
la Entidad precisar el inventario inicial de tramites, consultas y servicios que deberan encontrarse
habilitados en los quioscos al inicio de la operacién, indicando igualmente si la incorporacion posterior
de nuevos trdmites o modificaciones funcionales estara incluida dentro del alcance ordinario o podra
ser objefo de horas de desarrollo.”

RESPUESTA:

El proceso de atencion en los quioscos no requerira una reconstruccion de la web, sino que operaré
bajo el siguiente flujo secuencial:
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e Vista Inicial de Registro y Tipificacién: El quiosco contard con una pantalla inicial de captura en
la cual el ciudadano debera ingresar su nombre completo y nimero de cédula, y seleccionar la
tipificacion del tramite que va a realizar. La Entidad entregara formalmente al contratista en la
fase inicial la estructura y catalogo con la tipificacion de trdmites, consultas y servicios
autorizados para ser habilitados en dicha vista.

e Redireccionamiento a la Autogestion Web: Una vez completada la captura de datos y la
tipificacion inicial, el sistema del quiosco habilitara el acceso a la pagina web institucional / portal
de tramites, permitiendo que el ciudadano continde y finalice su proceso en modalidad de
autogestion, hasta finalizar con la impresion del tramite realizado o el cierre del mismo.

o Trazabilidad: Este registro previo garantizara el control de acceso, la identificacién del usuario y
las métricas de uso de cada tramite antes de la navegacion web y tiene las mismas obligaciones
descritas en el literal b, del numeral 8.2.

“b. En caso de actualizacion de software el proveedor debera entregar la documentacién actualizada,
incluyendo manuales de usuario, técnicos y de administracién y procedimientos. A su vez, el numeral
de horas de desarrollo establece una unidad especifica para nuevos desarrollos y optimizaciones. Se
solicita aclaracion sobre si la generacion o actualizacion de dicha documentacion como consecuencia
de desarrollos o modificaciones solicitadas por la Entidad se encuentra incluida en el valor de la hora
de desarrollo o constituye una obligacion adicional sin reconocimiento econémico independiente.”

RESPUESTA:

La generacion y/o actualizacion de la documentacion técnica —incluyendo manuales de usuario,
manuales técnicos, manuales de administracién y procedimientos— como consecuencia de un nuevo
desarrollo, modificacién u optimizacion solicitada por la Entidad, se encuentra incluida dentro del valor
y la estimacioén de la hora de desarrollo incluye la documentacion requerida para garantizar su correcta
operacién, mantenimiento y transferencia de conocimiento a la Entidad, tal como se encuentra
establecido en el numeral 7.2.

“c. Segun el numeral 2.1.7, paginas 12-14, el contratista debera suministrar los elementos necesarios
para el correcto funcionamiento de los quioscos, incluyendo papel y téner para las impresoras. Por otra
parte, en la arquitectura de los servicios se contemplan suministros de oficina a cargo de la Entidad en
determinados puntos. Se solicita aclarar si los suministros de oficina requeridos para la operacion de
los quioscos ubicados en la Red CADE seran responsabilidad del contratista o de la Entidad,
diferenciando dichos elementos de los insumos especificos que el Anexo Técnico expresamente asigna
al contratista, como papel y téner.”

RESPUESTA:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 2.1.7 del Anexo Técnico, es obligacion exclusiva del
contratista garantizar el suministro continuo de los consumibles y elementos directamente vinculados
con la operacion del hardware de los quioscos de autoatencion. Esta obligacion abarca el papel (térmico
0 segun las especificaciones de las impresoras integradas), el téner / cinta de impresion, asi como los
repuestos y kits de mantenimiento requeridos para la expedicion de recibos, facturas o turnos impresos
desde el propio equipo.
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El contratista debe velar por la disponibilidad permanente de estos consumibles tecnoldgicos para
evitar suspensiones o fallas en la prestacion del servicio de autoatencion.

OBSERVACION No 232:
“22. TALENTO HUMANO

a. Segun el numeral correspondiente al Supervisor de Talento Humano, pagina 53, se establece que
este perfil deberd liderar los procesos de reclutamiento, entrevistas y contratacion, asegurando el
cumplimiento de la normativa laboral. Asimismo, el Anexo contempla diversos procesos de evaluaciéon
y seleccion del personal.

Se solicita aclarar cual sera el alcance de la participacion de la Entidad en los procesos de seleccion,
evaluaciéon y aprobacion del personal y cuales decisiones permaneceran exclusivamente bajo
responsabilidad del contratista, particularmente frente a la administraciébn de personal, contratacion,
asignacion, reemplazo y control de los agentes”

RESPUESTA:

La Entidad precisa que el contratista cuenta con Independencia Técnica y Administrativa, el contrato
celebrado es de naturaleza comercial/administrativa, lo cual otorga al contratista plena autonomia
técnica, administrativa y directiva en la ejecucion del objeto contractual.

El personal técnico, operativo y administrativo que destine el contratista para la atencién de los canales
estara vinculado exclusivamente con este. En ningln caso existiran relaciones de subordinacién laboral,
co-administracion ni jerarquia directa entre la Entidad y el personal del contratista.

La funcion de la Entidad, a través de la Supervision del Contrato, se enmarca Unicamente en la vigilancia
del cumplimiento de las condiciones contractuales y especificaciones técnicas, verificacion de perfiles y
Requisitos Minimos, validacion documental posterior de que el personal propuesto por el contratista
acredite el cumplimiento de los requisitos minimos de formacion académica, experiencia e idoneidad
establecidos en el Anexo Técnico del contrato, previo a su ingreso a la operacion.

Seran de responsabilidad y potestad exclusiva del contratista reclutamiento y seleccion, administracion
y contratacion, control operativo, reemplazo y rotacion de agentes: autonomia para desvincular, sustituir
o rotar al personal, debiendo Unicamente garantizar la continuidad del servicio y presentar ante la
Supervision de la Entidad la hoja de vida y soportes del nuevo personal que acredite el mismo pefrfil
requerido para su respectiva validacion de idoneidad.

“b. Segun el numeral correspondiente al modelo de formacion, el Anexo contempla evaluaciones
peridédicas para medir el conocimiento de los agentes y establece la obligacién del contratista de
identificar y planear actividades de capacitacién. Por lo anterior, se solicita aclarar quién seré
responsable de disefiar y ejecutar la evaluacion inicial de conocimientos, cual sera el procedimiento
aplicable a los candidatos que no obtengan el resultado requerido y si se contempla un proceso de
reentrenamiento y/o segundo intento antes de proceder a su exclusion de la operacion.”
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RESPUESTA:

El disefio, estructuracion, aplicacion y calificacion de la evaluacion inicial de conocimientos estara a
cargo directamente de la Entidad, ElI Proveedor debe disponer de la herramienta para que la Entidad
realice el montaje de las preguntas garantizando la confidencialidad de este proceso y que no pueda
ser accedido por nadie encargado de adelantar la evaluacion, Las partes deben acordar la fecha y hora

de la evaluacion tal como se encuentra establecido en el anexo técnico numeral a del capitulo 11 para
personal nuevo.

La Entidad aplicara el instrumento de evaluacion para verificar de manera objetiva que los agentes y
personal propuesto por el contratista dominen la normativa, los flujos de atencion y los procedimientos
tributarios y no tributarios de la Secretaria Distrital de Hacienda antes de autorizar su ingreso a la
operacion.

“c. Segun las obligaciones relacionadas con talento humano y seguimiento de la operacion, el Anexo
contempla actividades de administracion y seguimiento del personal. Por lo anterior, se solicita aclarar
cudl es el alcance esperado del analisis de causa de retiro.”

RESPUESTA:

La entidad precisa que el andlisis de causa de retiro consiste en un informe consolidado mensual de
diagnostico y plan de accion para mitigar la rotacion y proteger la continuidad del servicio

“d. Segun las disposiciones de perfiles y estructura de talento humano, el Anexo contempla la
disponibilidad de personal con funciones especificas para garantizar la operacion. Por lo anterior, se
solicita aclarar si el recurso humano destinado a cubrir reemplazos o contingencias del equipo staff
constituye una obligacion de disponibilidad permanente durante toda la ejecucion contractual y cuél sera
la unidad de medida o mecanismo de reconocimiento econémico aplicable para su sostenimiento.”

RESPUESTA:

La entidad aclara que de acuerdo con lo contemplado en el numeral 5 del Anexo Técnico No. 1, el
contratista debe garantizar la continuidad ininterrumpida de la operacion, por lo cual se exige que para
el personal Staff (Gerente de Proyecto, Coordinadores, Supervisores, Lideres de Calidad y Formacion,
Mineros de Datos) exista en cada cargo una persona definida como back up para responder de forma
inmediata en caso de retiro o ausencia del titular.

No hay exigencia de conexion permanente del recurso humano de reemplazo cuando no se encuentre
supliendo de manera efectiva una vacante o ausencia.

Su funcién es actuar como un esquema de activacion rapida frente a novedades administrativas
(licencias, incapacidades, permisos) o retiros del personal base
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La unidad de medida para el personal es pago mensual por cada perfil de agente, lider o staff que se
encuentre efectivamente en la operacion activa cumpliendo con las labores asignadas y validadas ante
la supervision contractual

La Entidad no reconocera pagos independientes ni remuneraciones adicionales por concepto de
disponibilidad de personal de reemplazo que no esté prestando el servicio de manera efectiva

“e. Segun los perfiles y requisitos establecidos en el numeral 5 “Perfiles y competencias del talento
humano”, el Anexo exige diferentes requisitos académicos, de experiencia y competencias para los
cargos requeridos. Por lo anterior, considerando los tiempos necesarios para reclutamiento, validacion
documental, seleccion, contratacion, induccion y habilitacién del personal, se solicita aclarar si el plazo
establecido para el reemplazo o vinculacion de nuevo personal podra ampliarse hasta quince (15) dias
hébiles cuando se trate de nuevas contrataciones, especialmente en aquellos casos en que el perfil
requerido tenga condiciones de experiencia o formacién especializada.”

RESPUESTA:

La entidad aclara que no es posible ampliar el término establecido, dado que los términos establecidos
en el anexo técnico se definieron para no tener un mayor impacto por este tipo de situaciones y que se
garantice la continuidad del servicio.

“f. Segun los perfiles profesionales establecidos en el numeral 5, paginas 61 y siguientes, determinados
cargos exigen titulo y tarjeta profesionales vigente cuando aplique. Por lo anterior, se solicita aclarar
gué cargos de la operacién estardn sujetos a la presentacion de tarjeta profesional, registros o
certificaciones ante organismos de control y en qué momento deberan ser acreditados, precisando si
dichos documentos deberan presentarse Unicamente durante la vinculacion o si deberan ser
actualizados y aportados periédicamente como soporte de facturacion.”

RESPUESTA:

La entidad aclara que los documentos que soportan la acreditacion de los perfiles profesionales deberan
ser consecuentes con la normatividad vigente, en caso de alguna madificacion de perfil del personal,
debera actualizar la informacion para que la supervision en cualquier momento de la ejecucion del
contrato, verifique dicha informacion.

“g. Segun las disposiciones relativas a la medicion de ocupacion, el indicador se relaciona con el tiempo
de contacto y atencién a los ciudadanos. Sin embargo, el Anexo establece simultdneamente
obligaciones de capacitacion, evaluacion, retroalimentacion y actividades de mejoramiento.

Por lo anterior, se solicita aclarar si los tiempos destinados a formacién, induccion, reinduccion,
retroalimentacion, reuniones, evaluaciones y demdas actividades contractualmente exigidas seran
excluidos del denominador o tratados de manera diferenciada en el calculo del indicador de ocupacion,
con el fin de evitar que el cumplimiento de otras obligaciones contractuales incida negativamente en
dicho indicador.”
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El indicador de ocupacion fijado en el 75% se evalla y consolida de manera mensual sobre el total de
tiempo disponible/laboral del personal asignado a los canales de atencién, por lo tanto, el espacio para
actividades complementarias (25% restante del periodo mensual esta destinado y presupuestado
precisamente para que el contratista ejecute, sin penalizacion ni afectacion del indicador, las demas
actividades

En caso tal que se presenten situaciones atipicas se debera reportar a la supervision de acuerdo con
lo establecido en el pardgrafo 5 Excepcion por causas atribuibles a la entidad, numeral 5.1 Estudio de
Seguridad.

“h. Segun el Anexo Técnico se exige el seguimiento y medicién de la operacion mediante herramientas
tecnoldgicas vy, en el caso de la conectividad, se establece que determinados equipos deberan operar
a través de la VPN proporcionada por la Entidad. Por lo anterior, se solicita aclarar como se procedera
en aquellos eventos en que las herramientas de medicion, monitoreo u ocupacion suministradas por el
contratista no puedan operar debido a restricciones de red, seguridad informatica, VPN, politicas de
navegacion o blogueos establecidos por la Entidad, y como se garantizard la medicién contractual
durante dichas indisponibilidades.”

RESPUESTA:

La entidad aclara que en el numeral 2.1.7 se encuentra establecido lo siguiente: “En caso de fallas
aisladas en la VPN, el contratista debera proporcionar la capacidad para que los equipos afectados
puedan conectarse directamente a internet mientras se resuelve la incidencia, garantizando asi la
continuidad operativa”.

“j. Segun el numeral correspondiente a la estructura organizacional y perfiles del talento humano, el
Anexo contempla diferentes cargos de coordinacion asociados a la operacién. Se solicita aclarar la
cantidad minima de coordinadores que debera disponer el contratista durante la ejecucion contractual
y su distribuciébn por canal o componente operativo, especialmente teniendo en cuenta que la
estructuracion de personal debe guardar correspondencia con la demanda, los ANS y las
responsabilidades asignadas e identificando que en el estudio presupuestal se contemplaron
Unicamente dos (2) coordinadores mientras que la estructura presenta un minimo de cinco (5).”

RESPUESTA:

Se aclara que las cantidades son referencia por el valor total adjudicado y se ejecutara a manera de
bolsa de recursos de productos y servicios hasta el monto de la disponibilidad presupuestal por lo tanto
no se garantiza cantidad minima de ejecucion ni valores, ya que se daran de acuerdo a la disponibilidad
de recursos.

“c. Sobre los coordinadores de canales y logistica sugerimos revisar la funcién asociada a “Todas las
asignadas por el supervisor del contrato” toda vez esto afecta la autonomia contractual y la estructura
organizacional y jerarquica del contratista.”
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RESPUESTA:

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 5 del Anexo Técnico No. 1, el contratista es el Unico
responsable de contratar, administrar y dirigir a su personal. Las instrucciones de la supervisién no
implican ni generaran en ningun caso vinculacién laboral, coadministraciéon ni subordinacion directa
entre los funcionarios de la SDH y los colaboradores del contratista, Asi mismo se aclara que la funcion,
“todas las asignadas por el supervisor del contrato”" contemplada en el perfil de Coordinadores de

Canales y Logistica debe entenderse y aplicarse de manera restringida a todas aquellas actividades
técnicas, operativas y de seguimiento inherentes a la naturaleza del cargo.

“K Segun las funciones del perfil de Coordinador de Calidad y Formacion, se establece que debera
realizar seguimiento a los lideres de calidad y formacién, ademas de coordinar actividades de
capacitacion y evaluacion. Sin embargo, también se menciona que tendra a cargo un niumero especifico
de agentes.

Se solicita aclarar la estructura jerarquica prevista para este perfil, especificamente si tendra personal
directamente a su cargo, cuales seran los cargos subordinados y cudl sera la relacién funcional entre
este perfil, los lideres de calidad, los supervisores y los coordinadores de operacion.”

RESPUESTA:

El Coordinador de Calidad y Formacion se ubica en el Nivel 3 (Linea Estratégica / Coordinacion
Transversal) de la operacion, reportando directamente al Gerente de Proyecto (Nivel 1).

Subordinados Directos (Linea Jerarquica): Sus subordinados directos son los Lideres de Calidad y
Formacion (Nivel 4 - Staff).

El Coordinador tiene a su cargo el seguimiento, la evaluacion de desempefio, la fijacién de metas de
auditoria y la retroalimentacion directa a estos lideres.

La aclaracion sobre la mencion de "Agentes a Cargo" (Ratio 1:35): La referencia a un ratio de cobertura
frente a agentes de servicio (ej. 1 a 35) en la descripcion del perfil representa el alcance de cobertura
metodolégica para la muestra de monitoreos, auditorias de calidad emitida/percibida y evaluaciones de
conocimiento. Los agentes de atencion (Nivel 5) pertenecen jerarquica y administrativamente a la linea
de mando de los Supervisores de Servicios de cada canal

“L Segun el perfil “J. Lider de Calidad y Formacion”, paginas 58-59, la Entidad integra en un mismo
cargo funciones de auditoria, calidad, capacitacion, formacion, evaluacion de conocimientos,
seguimiento a lideres y formulacién de planes de accién, ademas de exigir experiencia especifica de 24
meses.

Se solicita aclarar si la Entidad requiere necesariamente un Unico recurso que concentre las funciones
de calidad y formacién o si podran disponerse recursos diferenciados para cada componente, asi como
precisar la formacion académica minima exigida para el cargo. Adicionalmente se sugiere que este perfil

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g

PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

201

se divida en lider de calidad y adicionalmente un lider de formacién toda vez los procesos, aunque
relacionados, manejan lineas de procesos diferentes y autbnomas, combinar las funciones puede
generar entorpecimientos entre la productividad del personal.”

RESPUESTA:

La denominaciéon del cargo en la estructura contractual se mantiene como “Lider de Calidad y
Formacion”, garantizando un perfil Staff polivalente que soporte de manera transversal tanto el control
de calidad emitida y percibida como la transmisién del conocimiento institucional

Por lo tanto se aclara que el contratista, en ejercicio de su autonomia administrativa y de la direccion de
su personal, si podra asignar funcionalmente recursos dedicados de manera exclusiva a la linea de
calidad o a la linea de formacién dentro del grupo de lideres contratados para la operacion (tal como se
contempla en la distribucién de la célula de trabajo), para ello, cada recurso deberd cumplir
individualmente con los requisitos minimos del perfil y garantizar la cobertura de los planes de monitoreo
y capacitacion de la Entidad, lo importante es que haya movilidad del recurso en donde mas se requiera.

“m. Segun el perfil de Agente Profesional, el Anexo contempla funciones relacionadas con andlisis,
transformacion y distribucién de datos, identificacion de oportunidades de automatizacién, colaboracion
con equipos de desarrollo o Bl para implementar scripts y macros y otras actividades de caracter
tecnoldgico. Se solicita aclarar qué actividades concretas deberan ser desarrolladas por los Agentes
Profesionales en materia de mineria, automatizacion, scripts, transformacion o explotacion de datos, y
si dichas funciones corresponden a una obligacion ordinaria del perfil o si seran atendidas mediante
perfiles especializados de tecnologia, analitica o0 mineria de datos contemplados en la estructura
contractual.”

RESPUESTA:

La entidad aclara que, las actividades operativas relacionadas con el perfil de agente profesional son
las que se encuentran en las funciones se limita a la colaboracion, insumo y reporte operativo con los
equipos de Desarrollo o Business Intelligence (Bl), identificando cuellos de botella y apoyando la
preparacion y consistencia de los datos requeridos para la atenciéon ciudadana y la proyecciéon de
respuestas. No tiene a su cargo el desarrollo de software ni el modelado analitico complejo.

“n. Segun el apartado correspondiente al Agente Intérprete de Lengua de Sefias, se establece
expresamente que este deberd tener la habilidad de interpretacion de sefias y adicionalmente cumplir
con el perfil de un agente técnico.

Por lo anterior, se solicita aclarar cuales son las funciones o competencias adicionales que justifican la
exigencia integral del perfil de Agente Técnico para el intérprete de lengua de senas.”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) precisa que la exigencia contenida en la nota del literal O del
numeral 5 del Anexo No. 1 (Anexo Técnico No. 1) busca garantizar un servicio de atencion incluyente,
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auténomo e integral a la ciudadania con discapacidad auditiva. El rol del intérprete de lengua de sefias
no se limita a la mera traduccion pasiva o intermediacion linguistica entre partes. El agente realiza la
atencion directa e interactiva del ciudadano a través de canales sincronos como videollamadas, por lo
gue para garantizar la equidad en el servicio, la Entidad requiere que el intérprete posea la capacidad
operativa de gestionar el tramite de principio a fin dentro del sistema, evitando transferencias
innecesarias o la presencia de un segundo agente en la sesion.

OBSERVACION No 233:
“23. CORRESPONSAL BANCARIO

Se establece que los Puntos de Atencion Especializada contaran con un “corresponsal no bancario para
realizar el pago de impuestos distritales con los medios de recaudo autorizados”. Por lo anterior, se
solicita aclarar qué alcance operativo y contractual tiene la expresion “corresponsal no bancario”.

RESPUESTA:

Nos permitimos aclarar que se actualizo la informacién en el documento anexo técnico sobre el numeral
La informacion corresponde a Corresponsal Bancario

IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO PUNTOS DE ATENCION ESPECIALIZADA
OBSERVACION No 234:
“24. SERVICIOS TRANSVERSALES

El Anexo contempla obligaciones de implementacién y mantenimiento de los Puntos de Atencién
Especializada. Por lo anterior, se solicita aclarar qué elementos fisicos y de infraestructura se
encuentran comprendidos dentro de la obligacion de mantenimiento a cargo del contratista,
particularmente si esta comprende elementos como pisos, paredes, techos, puertas, redes
hidrosanitarias, instalaciones eléctricas, cableado estructurado u otros componentes propios del
inmueble. En caso de que dichos elementos se encuentren incluidos, se solicita precisar el alcance de
la responsabilidad del contratista sobre la infraestructura, las condiciones de entrega de los inmuebles
y la distribucidén de responsabilidades respecto de su administracion, conservacién y mantenimiento”

RESPUESTA:

Se aclara que las obligaciones de mantenimiento a cargo del contratista se encuentran asociadas a los
elementos, equipos, mobiliario, instalaciones, adecuaciones y demas componentes dispuestos o
implementados por este para la puesta en funcionamiento y operacion de los Puntos de Atencion
Especializada, en los términos establecidos en el Anexo Técnico.

En consecuencia, dicha obligacion no debera interpretarse como un mantenimiento integral del
inmueble, salvo respecto de aquellas adecuaciones o intervenciones que sean ejecutadas por el
contratista o de los elementos que se encuentren expresamente bajo su responsabilidad contractual.
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Los elementos, estaran a cargo de quien corresponda de acuerdo con la administracion y titularidad del
inmueble, sin perjuicio del deber del contratista de conservar adecuadamente los espacios puestos a
su disposicion y responder por los dafios que le sean atribuibles durante la ejecucién del contrato.

OBSERVACION No 235:

“25. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

a. Segun el modelo de calidad percibida establecido en el numeral 10.1, pagina 93, la Entidad contempla
la medicion de la experiencia del ciudadano y de los resultados asociados a los diferentes canales de
atencion. Asimismo, el modelo de calidad establece indicadores relacionados con la atencién prestada.
Por lo anterior, se solicita aclarar el procedimiento mediante el cual se determinara que una queja o
inconformidad es efectivamente atribuible a la actuacién del contratista, diferenciandola de aquellas
originadas en decisiones, procedimientos, sistemas, tiempos de respuesta o actuaciones de la Entidad
o de terceros.

Asimismo, se solicita precisar el mecanismo de revision, contradiccién y derecho de réplica que tendra
el contratista frente a los hallazgos que puedan generar afectaciones en los indicadores o
consecuencias economicas.”

RESPUESTA:

Se aclara gue las quejas, inconformidades o resultados derivados de la medicién de la experiencia del
ciudadano no seran considerados de manera automatica como incumplimientos atribuibles al
contratista. Para determinar su incidencia en los indicadores de calidad y niveles de servicio se debera
realizar la correspondiente validacion, teniendo en cuenta la causa que dio origen a la situacion y las
obligaciones que contractualmente se encuentren a cargo del contratista.

En este sentido, se debera diferenciar entre aquellas situaciones directamente atribuibles a la gestién
del contratista, relacionadas con la prestacion de los servicios y obligaciones bajo su responsabilidad,
y aquellas que tengan origen en decisiones, procedimientos, plataformas o sistemas de informacion,
tiempos de respuesta, lineamientos o actuaciones a cargo de la Entidad o de terceros, las cuales no
seran imputables al contratista cuando se evidencie que la causa no se encuentra dentro de su &mbito
de responsabilidad.

La determinacién de la responsabilidad debera estar soportada en evidencias objetivas y verificables,
tales como registros de atencion, trazabilidad de los sistemas y canales, tipificaciones, reportes de
gestion, tiempos de atencion y demas informacién disponible que permita establecer la causa y
responsabilidad frente al evento objeto de analisis.

Los acuerdos y determinaciones serdn definidas con la supervision del contrato.

b. “Segun el apartado correspondiente al modelo de indicadores de calidad, el Anexo Técnico establece
diferentes métricas asociadas a calidad y cumplimiento de la operacion. Por lo anterior, se solicita
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aclarar si el indicador denominado “Precision — Error Critico” constituye un indicador independiente del
KPI de quejas o si hace parte integral de este desde la interpretacion de la tabla.”

RESPUESTA:

Se aclara que el indicador “Precision — Error Critico” corresponde a un indicador independiente del KPI
de quejas, de acuerdo con la estructura establecida en el modelo de indicadores de calidad del Anexo
Técnico.

El indicador de Precision — Error Critico estéd orientado a evaluar la calidad y exactitud de la gestiéon
realizada durante la atencion, identificando aquellos errores que, conforme con los criterios definidos
para la medicion de calidad, sean considerados criticos. Por su parte, el KPI de quejas corresponde a
la medicion asociada a las quejas o inconformidades presentadas respecto de la prestacion del servicio.

En consecuencia, ambos indicadores se mediran de manera independiente conforme con su definicién,
férmula, meta y criterios establecidos en el Anexo Técnico, sin que deba interpretarse que el indicador
“Precision — Error Critico” hace parte integral del KPI de quejas.

“c. Segun el apartado de atencidn presencial se establece un KPI de nivel de atencién igual al 100%,
solicitamos se aclare como se considera para este indicador aguellos casos en los que el ciudadano se
retire voluntariamente del sitio por motivos ajenos o no atribuibles al contratista.”

RESPUESTA:

Se aclara que, para efectos del calculo del KPI de nivel de atencién del canal presencial, los casos en
los cuales el ciudadano se retire voluntariamente del punto de atencion por causas ajenas y no
atribuibles al contratista no seran considerados como incumplimiento del nivel de atencion, siempre que
dicha circunstancia pueda ser identificada y soportada mediante los registros y mecanismos de
trazabilidad disponibles en la operacion.

En consecuencia, para la evaluacion del indicador se tendran en cuenta aquellas situaciones que sean
efectivamente atribuibles a la gestion del contratista, de acuerdo con las obligaciones establecidas en
el Anexo Técnico. Los eventos de abandono o retiro voluntario deberan quedar debidamente registrados
y podran ser objeto de validacién durante el seguimiento a los indicadores de la operacion.

OBSERVACION REALIZADA POR GRUPO ASD S.A.S, EL DIA 18 DE SEPTIEMBRE DE 2026 A
LAS 9:23 P.M, POR MEDIO DE LA PLATAFORMA SECORP II.

OBSERVACION No 236:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE vy Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 1.
GENERALIDADES

Solicitud:
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De acuerdo con el OBJETO y el ALCANCE CONTRACTUAL, agradecemos a la entidad informar si se
requiere la provision por parte del contratista de una suite de contact center independiente o si toda la
interaccion debe realizarse sobre las herramientas de licenciamiento propio de la Entidad. Si debe ser
provista por el contratista, agradecemos a la entidad informar cuantas licencias se requieren de agente
omnicanal.

La Secretaria de Hacienda de Bogot4 dispondra al contratista de 37 puestos de trabajo para agentes
del BackOffice, y el contratista debera suministrar los computadores a cada uno de estos.

Agradecemos a la entidad confirmar si se requieren solamente 37 equipos de coOmputo para este
proyecto.

1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - d. Gestion de PQRSFD. Agradecemos a la entidad
informar cual es la herramienta para gestionar PQRSFD

a. De acuerdo con el OBJETO Yy el ALCANCE CONTRACTUAL, agradecemos a la entidad informar
si se requiere la provision por parte del contratista de una suite de contact center independiente
0 si toda la interaccién debe realizarse sobre las herramientas de licenciamiento propio de la
Entidad. Si debe ser provista por el contratista, agradecemos a la entidad informar cuantas
licencias se requieren de agente omnicanal.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el contratista debera disponer de las plataformas, soluciones tecnoldgicas y
licenciamiento necesarios para garantizar la operacion de los canales que, de acuerdo con el Anexo
Técnico, se encuentran bajo su responsabilidad, incluyendo su administracién, soporte, disponibilidad,
seguridad, trazabilidad e interoperabilidad.

No obstante, cuando para la prestacion de un servicio el Anexo Técnico establezca expresamente que
la Secretaria Distrital de Hacienda suministrard una herramienta, ndmero, broker, sistema o
componente tecnoldgico, el contratista debera utilizarlo y garantizar la integraciébn o interaccion
requerida dentro del alcance contractual. Por tanto, no debe entenderse que toda la operacién se
realizara exclusivamente sobre herramientas de licenciamiento propio de la Entidad.

En cuanto al nimero de licencias, estas deberan ser las necesarias para soportar los perfiles y recursos
requeridos para la operacién de los canales correspondientes, de acuerdo con el dimensionamiento
establecido en el Anexo Técnico y las necesidades de la operacion.

a. b.La Secretaria de Hacienda de Bogota dispondra al contratista de 37 puestos de trabajo para
agentes del BackOffice, y el contratista debera suministrar los computadores a cada uno de
estos. Agradecemos a la entidad confirmar si se requieren solamente 37 equipos de computo
para este proyecto.”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que los 37 puestos de trabajo sefalados corresponden especificamente a la
operacién de BackOffice y, para estos, el contratista debera suministrar los equipos de cémputo
requeridos conforme a las condiciones técnicas establecidas.

En consecuencia, los 37 equipos no deben interpretarse como la totalidad de equipos de computo
requeridos para la ejecucion integral del contrato. El contratista debera contemplar adicionalmente los
equipos y recursos tecnoldgicos que se encuentren expresamente a su cargo para los demas canales,
sedes, servicios y componentes de la operacion, conforme con las cantidades y condiciones
establecidas en el Anexo Técnico.

b. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - d. Gestion de PQRSFD. Agradecemos a la
entidad informar cual es la herramienta para gestionar PQRSFD”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la herramienta y/o sistema de gestion utilizado para la administracion de las
PQRSFD es el modulo SAP/CM, solucién tecnoldgica institucional mediante la cual se gestionan
integralmente las solicitudes ciudadanas, centralizando la informacion asociada a los diferentes canales
de atencion y permitiendo administrar solicitudes, peticiones, requerimientos y comunicaciones,
garantizando su respectiva trazabilidad.

De manera complementaria, la Entidad utiliza Bogota Te Escucha, Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, para el
registro y gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y
felicitaciones que ingresan por dicho canal. Este sistema cuenta con una interfaz de integracién con
SAP/CRM-Correspondencia, permitiendo la articulacion de las solicitudes con la gestion institucional.

En consecuencia, no se requiere que el contratista desarrolle una nueva herramienta institucional para
el registro de PQRSFD. La operacion del Back Office debera realizar la recepcién, clasificacion,
traslado, asignacion, gestion, seguimiento y cierre de las solicitudes mediante SAP/CM y Bogota Te
Escucha, segln corresponda al origen y tipologia de la solicitud, de conformidad con los procedimientos
y condiciones establecidos en el Anexo Técnico.

c. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - d. Gestion de PQRSFD. Agradecemos a la
entidad informar si la herramienta para el registro de PQRSFD la provee la entidad o se debe

desarrollar.”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que la herramienta para el registro y gestion de las PQRSFD ser& provista por la
Secretaria Distrital de Hacienda, por lo cual el contratista no debera desarrollar una nueva herramienta
para realizar dicho registro.

La gestion se realizara principalmente a través del médulo SAP/CM, solucién institucional mediante la
cual se administran las solicitudes, peticiones, requerimientos y comunicaciones ciudadanas,
garantizando su trazabilidad. De manera complementaria, se utilizara Bogota Te Escucha para las
solicitudes que ingresen a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, el cual
cuenta con integraciéon con SAP/CRM-Correspondencia.

En consecuencia, correspondera al contratista utilizar las herramientas institucionales dispuestas por la
Entidad y realizar en ellas las actividades de recepcién, clasificacion, traslado, asignacién, gestion,
seguimiento y cierre de las solicitudes que se encuentren dentro del alcance del Back Office, conforme
con los perfiles de acceso, procedimientos y lineamientos establecidos por la Secretaria Distrital de
Hacienda.

d. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - f. Atencién de llamadas entrantes. Agradecemos
a la entidad informar con que operador telefénico se tienen contratadas las lineas de servicio.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que, para efectos de la ejecuciéon del contrato, no se establece dependencia respecto
de un operador telefonico especifico actualmente contratado por la Secretaria Distrital de Hacienda.

El nimero telefénico 6013385000 el operador telefénico actual es ETB

e. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - f. Atencién de llamadas entrantes. Agradecemos
a la entidad informar si se debe realizar la portabilidad numérica o la cesién de una o varias
lineas telefonicas, o si es posible efectuar el desvio del trafico de dichas lineas hacia DID
aprovisionados en nuestra infraestructura.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece como requisito general la portabilidad o cesién de las lineas
telefénicas institucionales al contratista. El contratista deberd garantizar la capacidad tecnolégica
requerida para recibir y gestionar el trafico asociado a las lineas de atencion definidas por la Entidad.

f. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - g. Gestion de llamadas de salida. Agradecemos
a la entidad informar si requiere la implementacion de campafas outbound y bajo que estrategia
de marcacion (Manual, Preview, Progresivo, Predictivo).”
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RESPUESTA:

La Entidad confirma que dentro del alcance se contempla la gestion de llamadas de salida y la ejecucién
de campafas outbound, de acuerdo con las necesidades que sean definidas durante la operacién.

La solucién tecnolégica dispuesta por el contratista debera permitir gestionar las estrategias de
marcacion que resulten necesarias para cada campafa, tales como manual, preview, progresiva o
predictiva, segun corresponda. La estrategia especifica sera definida de acuerdo con la naturaleza de

la campania, la base disponible, los objetivos de contactabilidad y los lineamientos que establezca la
Entidad.

g. h.1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - h. Atencién de sesiones de Chat. Agradecemos
a la entidad confirmar qué plataforma usan para la atencién de sesiones de chat.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que la atencion de las sesiones de Chatweb se realizard mediante la plataforma
dispuesta por la entidad y el contratista debera disponer de los agentes para la atencion.

Igualmente, corresponderd al contratista realizar las configuraciones necesarias para habilitar el servicio
en la pagina web institucional, mientras que la Secretaria Distrital de Hacienda facilitar4 los accesos,
lineamientos y condiciones técnicamente requeridos sobre los componentes que se encuentren bajo su
administracion.

h. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - i. Atencién de sesiones de WhatsApp.
Agradecemos a la entidad informar si la linea de WhatsApp ya se encuentra verificada por parte
de Meta. En caso afirmativo, solicitamos indicar el service provider (broker) asociado a la
cuenta.”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda cuenta actualmente con una cuenta de WhatsApp Business ante
Meta, habilitada para la operacion y gestién del canal institucional de WhatsApp.

En relacion con la certificacién ante Meta, esta se encuentra actualmente en proceso de solicitud.

Como antecedente, Meta realiz6 la validacion preliminar de la cuenta y manifest6 el cumplimiento de
los requisitos establecidos para continuar con el proceso de certificacion.

i. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - |. Video llamadas. Agradecemos a la entidad
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio de videollamada debera continuar siendo accesible para la ciudadania
a través de los mecanismos definidos en los canales digitales de la Entidad. El contratista debera
garantizar la plataforma y capacidad tecnoldgica requerida para la prestacion del servicio y su adecuada
articulacion con la operacion del centro de contacto.

La habilitacion desde la pagina web institucional no implica que la gestidn tecnoldgica del servicio deba
realizarse exclusivamente sobre infraestructura de la Entidad. El contratista deberd garantizar las
configuraciones e integraciones que se encuentren previstas dentro del alcance del Anexo Técnico.

j. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - k. Asistente Virtual “Novha”. Agradecemos a la
entidad confirmar si el Chatbot tiene integracion con algun sistema de informacién de la entidad.”

RESPUESTA:

El asistente virtual no se encuentra actualmente integrado con sistemas de informacion de la entidad,
la entidad podra considerar en el desarrollo contractual integraciones viables con Novha.

k. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - |. Agendamiento de cita para atencion presencial
ylo virtual. Agradecemos a la entidad informar los métodos soportados por la plataforma de
agendamiento de la cita para integrarse con la plataforma de Centro de Contacto.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el servicio de agendamiento podra operar mediante la herramienta que disponga
la Secretaria Distrital de Hacienda o mediante el modulo suministrado por el contratista, segun la
disponibilidad de la solucién institucional y las necesidades operativas y tecnolégicas.

Cuando se utilice la herramienta de la Entidad, el contratista debera operar mediante los accesos,
funcionalidades y mecanismos de interoperabilidad que la SDH habilite. Cuando el médulo sea
suministrado por el contratista, este debera garantizar las capacidades de integracién necesarias
conforme con las funcionalidades establecidas en el Anexo Técnico.

l. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - I. Agendamiento de cita para atencion presencial
y/o virtual. Agradecemos a la entidad confirmar si la plataforma de agendamiento de la cita tiene
integracion con algun sistema de informacion de la entidad”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que la plataforma de agendamiento debera contar con la capacidad de interoperar
con los componentes y canales de atencion que resulten necesarios para la adecuada gestién de las
citas presenciales y virtuales, conforme con el modelo de atencién previsto.

Las integraciones especificas dependeran de la herramienta que se encuentre disponible durante la
ejecucion contractual y de los mecanismos técnicos que habilite la Entidad. En consecuencia, durante
la implementacion se estableceran los accesos y mecanismos de intercambio de informacion

necesarios, conforme con los lineamientos de arquitectura, interoperabilidad y seguridad establecidos
por la Entidad.

m. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - m. Envio de SMS. Agradecemos a la entidad
informar cual es el promedio de SMS enviados por dia, semana o mes.”

RESPUESTA:
Las cantidades de los servicios se encuentran dispuestos en el anexo Cifras de Atencion.

n. 1.5 ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LA DIRECCION DE CULTURA TRIBUTARIA Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO - n. Envio de mensajes de voz. Agradecemos a la
entidad informar cual es el promedio de mensajes de voz enviados por dia, semana o mes.”

RESPUESTA:
Las cantidades de los servicios se encuentran dispuestos en el anexo Cifras de Atencion.

OBSERVACION No 237:

2. Anexo 1. Anexo Tecnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 2. MODELO
DE ATENCION MULTICANALIDAD

Solicitud:

a. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad confirmar si ya tiene definidos
los cuestionarios o deben ser disefiados por el proveedor.”

RESPUESTA:
La Entidad aclara que la metodologia, criterios y variables de medicién seran definidos por la Secretaria

Distrital de Hacienda. Corresponderd al contratista disponer e implementar los mecanismos
tecnolégicos necesarios para aplicar las encuestas de satisfaccion conforme a dicha metodologia.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

211

En consecuencia, el contratista no debera definir unilateralmente los cuestionarios, sin perjuicio de las
actividades de configuracion y parametrizacién necesarias para su implementacion en los diferentes
canales.

a. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad confirmar los canales que
deben incluir encuesta.”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que la encuesta de satisfaccion deberé estar disponible para todos los canales de
atencion objeto del contrato, de acuerdo con las caracteristicas y mecanismos tecnol6gicos aplicables
a cada canal. Una vez finalizada la atencién, debera habilitarse al ciudadano la posibilidad de evaluar
el servicio recibido.

Presencial

e Puntos de Atencién Especializada, PAE.

e Red CADE/SuperCADE.

e Atencidn en territorio mediante ferias y unidades maviles.
Telefonico

Llamadas Inbound.

Llamadas Outbound.

IVR.

Web Call Back / Click-to-Call.

Voicebot Smart como componente automatizado.
Virtual o digital

Chat Web.

WhatsApp.

Correo electrénico.

Videollamada.

Chatbot Smart.

Redes sociales

e Gestion de las redes sociales

Back Office

e Gestion de solicitudes y PQRS.

e Procesamiento, andlisis, elaboracién, revisién y cierre de solicitudes..
Atencion en territorio / componente logistico

e Ferias presenciales.

o Ferias virtuales, segun corresponda.

e Unidades moviles.

e Jornadas y actividades territoriales.

b. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad confirmar si se requiere que
las encuestas estén integradas con la plataforma de contact center.”

www.haciendabogota.gov.co Q‘E:“"g?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

217

RESPUESTA:

La Entidad aclara que los mecanismos de medicion deberan permitir asociar y consolidar los resultados
de las encuestas con la gestion de los diferentes canales, garantizando la trazabilidad requerida para
el seguimiento de la experiencia y calidad del servicio.

No se establece que la encuesta deba corresponder a un producto tecnolégico particular. El contratista
podrd implementar la arquitectura que considere técnicamente adecuada, siempre que garantice su
interoperabilidad con las soluciones bajo su responsabilidad y permita cumplir los requerimientos de
medicion, trazabilidad y reporteria establecidos en el Anexo Técnico.

c. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad confirmar si actualmente
cuenta con una herramienta de encuestas o debe ser provista por el contratista”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que corresponde al contratista disponer de la herramienta 0 mecanismos tecnolégicos
necesarios para efectuar las encuestas y mediciones de satisfaccion, conforme con la metodologia
definida por la SDH.

La solucion debera permitir la recoleccion, consolidacién, monitoreo y reporte de los resultados de
acuerdo con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

d. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad confirmar si se requiere
trazabilidad completa (encuesta asociada a interaccion, agente, canal, tiempo).”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que deberd garantizarse la trazabilidad de las mediciones de satisfaccion, de
manera que sea posible efectuar el seguimiento de los resultados de acuerdo con las variables
requeridas para evaluar la prestaciéon del servicio, incluyendo, segin corresponda, canal, agente,
interaccion y fecha de atencion.

La trazabilidad debera permitir la generacion y analisis de los indicadores y reportes previstos en el
modelo de calidad, preservando las condiciones de seguridad y proteccion de datos aplicables.

e. 2.1.4 CALIFICACION DEL SERVICIO. Agradecemos a la entidad informar doénde se
almacenaran los datos recolectados y por cuanto tiempo.”

RESPUESTA:

La informacion recolectada debera almacenarse en la solucion tecnoldgica dispuesta para la medicion,
garantizando su seguridad, integridad, disponibilidad, trazabilidad y acceso para efectos de supervision.
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El tratamiento, almacenamiento, conservacion y disposicidbn de la informacion deberd realizarse
conforme con las politicas de seguridad de la informacién, proteccion de datos, gestion documental y
demas lineamientos aplicables de la Entidad.

No se establece un término especial adicional de conservacion exclusivamente para las encuestas, por
lo que deberan observarse las disposiciones institucionales y normativas que resulten aplicables.

El alcance del numeral 7.3 Copias de Seguridad corresponde a la informaciéon generada durante la
ejecucion de los servicios objeto del contrato, el contratista debera realizar las copias de seguridad de
la informacion, registros, transacciones, bases de datos operativas, archivos y deméas soportes
generados como producto de la gestién realizada a través de los diferentes canales y herramientas
suministradas por el contratista, garantizando su integridad, disponibilidad, seguridad y posibilidad de
recuperacion. El Anexo Técnico establece igualmente que la informacion capturada durante la ejecucién

de los servicios es propiedad de la Entidad y que el contratista debera adoptar las medidas necesarias
para evitar su pérdida.

Respecto de la periodicidad, el contratista debera realizar como minimo una (1) copia de seguridad
mensual de las transacciones e informacién generadas por la operacion. Asi mismo, debera disponer
durante la ejecucion del contrato de la capacidad de almacenamiento suficiente para garantizar la
conservacion y disponibilidad de dicha informacion.

f. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
informar si el sistema debe integrarse con plataformas existentes de la entidad (CRM, ERP,
agendamiento, BI, canales digitales), si es asi, favor compartir inventario y documentacion
técnica”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que el Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado debera contar con capacidad
de interoperar con los sistemas de informacion y canales que requiera la SDH, particularmente con el
sistema de agendamiento de citas virtuales y presenciales.

g. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos confirmar si la
entidad dispone de APIs o servicios para interoperabilidad y bajo qué estandares (REST, SOAP,
eventos).”

RESPUESTA:
La Entidad aclara que las soluciones deberan contar con capacidades de interoperabilidad mediante
API, servicios web o mecanismos equivalentes, de acuerdo con las caracteristicas del sistema

institucional con el cual se requiera efectuar la integracion.

El Anexo Técnico contempla estdndares y mecanismos de comunicacion como REST y/o SOAP,
HTTPS, SFTP y otros protocolos aplicables, segun el componente tecnolégico. Las especificaciones
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particulares, credenciales, endpoints y condiciones de acceso que correspondan a sistemas
administrados por la Entidad seran suministrados durante la implementacion, de acuerdo con la
integracion que efectivamente sea requerida.

h. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
confirmar si la integracion con canales como SMS y WhatsApp debe ser provista por el
contratista o la entidad cuenta con proveedores actuales.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el Sistema de Asignacién de Turnos Avanzado debera contar con la capacidad
de integrarse con los servicios de mensajeria SMS y WhatsApp, con el fin de generar y enviar en tiempo
real las notificaciones al ciudadano relacionadas con la proximidad del llamado a turno, conforme con
lo establecido en el Anexo Técnico.

Para el canal WhatsApp, deberan utilizarse los numeros oficiales y el broker o canal de mensajeria
dispuesto o autorizado por la SDH. Para el servicio de SMS, el contratista deberd garantizar la
disponibilidad del servicio requerido para efectuar los envios.

La configuracion e integracion del Sistema de Asignacion de Turnos con estos mecanismos de
mensajeria hace parte de las funcionalidades requeridas para la solucién. Por su parte, los mensajes
efectivamente enviados se reconoceran conforme con la unidad de medida e item de mensajeria que
resulte aplicable, de acuerdo con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico y los documentos
econdmicos del proceso.

En consecuencia, correspondera al contratista garantizar la capacidad técnica necesaria para que el
sistema de turnos genere y gestione estas natificaciones, sin que la funcionalidad de integracion
constituya por si misma una unidad de pago adicional al sistema de turnos.

Correspondera al contratista garantizar la capacidad técnica de integracion del sistema de turnos con
dichos servicios.

i. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
confirmar cuantos Puntos de Atencion Especializada estaran incluidos inicialmente.”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que inicialmente se contemplan tres (3) Puntos de Atencién Especializada (PAE),
correspondientes a:

1. Carrera 19 No. 114-65 Local 3.
2. Centro Comercial Plaza de las Américas.
3. Centro Administrativo Distrital, CAD.
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j. .2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
confirmar los datos obligatorios se deben capturar (cédula, teléfono, otros).

RESPUESTA:

El Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado deberd contar con la capacidad de capturar como datos
para la asignacién del turno el numero de identificacion del ciudadano y/o nimero telefénico, conforme
con las condiciones establecidas en el Anexo Técnico.

La parametrizacion de informacion adicional podra efectuarse cuando resulte necesaria para la
adecuada identificacion, caracterizacion o gestion del servicio, conforme con los lineamientos definidos
por la Entidad.

k. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
confirmar si el contratista debe suministrar atriles, dispensadores, pantallas, sensores o
periféricos.”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que el contratista debera suministrar el atril o dispositivo electrénico dispensador
de turnos y los componentes necesarios para el funcionamiento del Sistema de Asignacion de Turnos
Avanzado.

Las pantallas requeridas para visualizacion y llamado de turnos también seran suministradas por el
contratista, conforme con las caracteristicas y unidad de medida independiente establecidas en el
Anexo Técnico.

. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
informar quien asume instalacion, cableado y adecuaciones fisicas.”

RESPUESTA:

El contratista sera responsable de la instalacion, configuracion y puesta en funcionamiento de los
equipos y componentes que se encuentren bajo su suministro, incluyendo los elementos necesarios
para garantizar su adecuada operacion.

Para las pantallas ubicadas en los PAE, la Entidad dispondra de puntos de red certificados y energia
regulada, conforme con lo establecido en el Anexo Técnico. Las intervenciones o cableados adicionales
derivados de los elementos suministrados por el contratista seran responsabilidad de este cuando asi
se encuentre establecido para el respectivo componente.

m. n.2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos a la entidad
informar si el proveedor debe incluir la plataforma de mensajeria o integrarse con una existente.”

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

21¢

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el contratista deberd garantizar que el Sistema de Asignacion de Turnos
Avanzado cuente con la capacidad de integracion con los servicios de mensajeria SMS y WhatsApp
requeridos para el envio de las notificaciones previstas en el Anexo Técnico.

Para WhatsApp, se utilizaran los nimeros oficiales y el broker o canal de mensajeria dispuesto o
autorizado por la Entidad, por lo que no se requiere que el contratista disponga de un broker adicional
para esta funcionalidad, sin perjuicio de las configuraciones e integraciones que deba realizar para
garantizar su operacion.

Para SMS, el contratista debera disponer del servicio y de los componentes tecnoldgicos necesarios
para efectuar los envios, de conformidad con las condiciones y la unidad de medida establecidas en el
Anexo Técnico.

En consecuencia, corresponde al contratista garantizar la integracién del sistema de turnos con ambos
servicios de mensajeria y su correcta operaciéon, conforme con las responsabilidades previstas para
cada uno de ellos.

n. 2.1.5 SISTEMA DE ASIGNACION DE TURNOS AVANZADO. Agradecemos confirmar si la
entidad espera una solucién de gestion de turnos como un sistema independiente 0 como un
componente integrado a la estrategia omnicanal de atencion, permitiendo continuidad de la
interaccion del ciudadano entre canales fisicos y digitales.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el Sistema de Asignacion de Turnos Avanzado no deberd operar como una
solucion aislada, sino como un componente integrado al modelo multicanal de atencion.

El sistema debera interoperar con el agendamiento de citas presenciales y virtuales y contar con
capacidad de interaccion con otros sistemas de informacién y canales requeridos por la Entidad,
garantizando la trazabilidad y continuidad de la atencién del ciudadano entre los diferentes
componentes del modelo.

0. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Agradecemos a la entidad confirmar si se espera que el
quiosco replique el 100% de los tramites de la pagina web o solo un subconjunto.”

RESPUESTA:
La Entidad aclara que los quioscos deberan estar en capacidad de permitir al ciudadano acceder a los
trdmites y servicios que se encuentren dispuestos en la pagina web institucional y que técnicamente

puedan ser gestionados a través del mecanismo de autogestion.

La disponibilidad efectiva de cada tramite dependerd de las funcionalidades, condiciones de seguridad
y mecanismos de acceso definidos para los servicios institucionales.
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p. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Agradecemos a la entidad confirmar quien define y
mantiene los flujos de los tramites (entidad o contratista).”

RESPUESTA:

La definicion funcional de los tramites, servicios, reglas y contenidos institucionales corresponde a la
SDH. Por su parte, el contratista sera responsable de realizar las configuraciones, parametrizaciones,
actualizaciones y ajustes tecnoldgicos requeridos en el software del quiosco para mantener su
funcionamiento conforme con los lineamientos definidos por la Entidad.

g. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Agradecemos a la entidad confirmar si actualmente
existen APIs documentadas para la integracion, si es asi, por favor compartir.”

RESPUESTA:

El Anexo Técnico establece que el software de los quioscos debera soportar mecanismos de
interoperabilidad mediante Web Services REST y/o SOAP, SFTP, JMS, SMTP, XMPP, SMS, HTTPS,
entre otros.

Las APIs, servicios, accesos y especificaciones técnicas particulares correspondientes a los sistemas
institucionales con los cuales deba realizarse la integracién seran suministrados y/o habilitados por la
Entidad durante la etapa de implementacion, segun corresponda.

r. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Agradecemos a la entidad informar si la integracion debe
ser en tiempo real o no es necesario.”

RESPUESTA:

La integracion deberéa garantizar la oportunidad, consistencia y exactitud de la informacion suministrada
al ciudadano. Cuando la naturaleza del servicio o trAdmite requiera consultar o registrar informacion
actualizada en los sistemas institucionales, la interaccion debera realizarse en linea o en el tiempo
requerido por el servicio.

s. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Agradecemos a la entidad informar si el software del
quiosco debe ser web o aplicacion dedicada”

RESPUESTA:

La Entidad no establece de manera exclusiva que el software del quiosco deba corresponder a una
aplicacion web o a una aplicacion dedicada. La solucién propuesta debera cumplir las caracteristicas
funcionales, de seguridad, interoperabilidad, administracion remota, actualizacion y control de
periféricos establecidas en el Anexo Técnico.

En consecuencia, el contratista podra definir la arquitectura tecnoldgica que resulte adecuada, siempre
gue garantice integralmente las condiciones exigidas.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

21¢

t. 2.1.7 QUIOSCOS DE AUTOGESTION. Se solicita a la entidad aclarar si existen requerimientos
de integracion en tiempo real para la actualizacion de informacion entre los quioscos y el CRM.
En caso afirmativo, especificar cuales.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que si se requiere que la solucion de quioscos permita la integracion en linea con los
sistemas de gestion correspondientes, con el propdsito de garantizar el registro, caracterizacion,
tipificacion y trazabilidad de las interacciones realizadas por los ciudadanos.

La integracion debera permitir, como minimo, registrar la identificacidon y caracterizacion del ciudadano,
la tipificacion del tramite o servicio gestionado y la informacion necesaria para mantener la trazabilidad
de la interaccién y su incorporacion a la gestion integral y Vista 360° del ciudadano.

Se precisa que el Anexo Técnico no establece una API, Web Service o mecanismo tecnolégico Unico y
especifico para esta integracion. La solucién debera tener capacidad de interoperabilidad mediante
servicios web REST y/o SOAP, HTTPS u otros mecanismos compatibles y seguros previstos en el
Anexo. Las especificaciones técnicas aplicables se definiran de acuerdo con las plataformas
involucradas y los lineamientos tecnolégicos y de seguridad de la SDH.

u. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Agradecemos a la entidad confirmar si se requiere enrolamiento de los
equipos en el dominio de la entidad o deben estar en el dominio del proveedor.”

RESPUESTA:

Los equipos suministrados por el contratista deberdn configurarse para operar conforme con las
politicas de seguridad y acceso definidas por la SDH, mediante la VPN suministrada por la Entidad.

A través de esta conexidn se aplicaran las politicas institucionales correspondientes, incluyendo, segun
aplique, Directorio Activo, filtrado de contenido, antivirus y controles de acceso a los aplicativos
institucionales.

El esquema particular de vinculacién al dominio sera definido por la Direcciéon de Tecnologia conforme
a los lineamientos de seguridad aplicables.

v. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Agradecemos confirmar si la entidad provee el cableado estructurado,
los puntos de red y el internet para conectar los equipos”

RESPUESTA:

La responsabilidad de conectividad depende de la ubicacion del servicio. Para el Back Office ubicado
en las instalaciones de la Entidad y para la Red CADE, la SDH dispondra el canal dedicado.
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Para los Puntos de Atencion Especializada (PAE) y las instalaciones destinadas por el contratista para
los servicios virtuales, el contratista debera suministrar el servicio de internet corporativo dedicado y sin
redso, dimensionandolo para que el nivel de ocupacién no supere el 70 % de la capacidad contratada.

Adicionalmente, para los componentes en los que el Anexo expresamente dispone puntos de red o
energia por parte de la Entidad, estos seran suministrados en los términos alli establecidos. Los
cableados o0 adecuaciones expresamente asignados al contratista deberan ser asumidos por este.

w. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Agradecemos a la entidad informar si se requiere integracion con
Directorio Activo (AD) de la entidad, de ser afirmativo, por favor indicar bajo qué esquema.”

RESPUESTA:

La Entidad confirma que los equipos deberan operar bajo las politicas institucionales de seguridad y
acceso, entre ellas las relacionadas con Directorio Activo cuando corresponda, mediante la conexion a
la VPN suministrada por la SDH.

La configuracién técnica especifica, perfiles, credenciales, politicas y mecanismos de autenticacion
seran definidos y habilitados por la Entidad durante la implementacién, mientras que el contratista
debera efectuar las configuraciones que correspondan sobre los equipos bajo su responsabilidad.

X. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Agradecemos confirmar si la entidad gestiona las politicas de conexion
o debe configurarlas el contratista.”

RESPUESTA:

Las politicas institucionales de seguridad y conexion seran definidas por la SDH. Correspondera al
contratista implementar en los equipos que suministre las configuraciones necesarias para asegurar el
cumplimiento de dichas politicas y garantizar que los computadores se conecten a los sistemas
institucionales mediante la VPN proporcionada por la Entidad.

y. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Agradecemos a la entidad informar si se requiere la instalacion de
enlaces dedicado punto a punto MPLS y su capacidad.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se exige de manera especifica la implementaciéon de enlaces MPLS. Para los
Puntos de Atencion Especializada y las instalaciones destinadas por el contratista para la prestacion de
los servicios virtuales se requiere un canal corporativo dedicado y sin redso, con relacion 1:1.

Corresponderd al contratista dimensionar el ancho de banda requerido de forma que su utilizacion no
supere el 70 % de la capacidad disponible, debiendo ampliarlo oportunamente cuando resulte necesario
para garantizar la calidad y continuidad del servicio.
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El contratista podr4 implementar la tecnologia que considere adecuada siempre que garantice las
caracteristicas y ANS establecidos en el Anexo Técnico.

z. 2.1.8 CONECTIVIDAD. Si se requieren enlaces dedicado punto a punto MPLS, agradecemos
informar la ubicacién geografica exacta hacia donde se deben establecer la conexion.”

RESPUESTA:

La Entidad no establece como requisito especifico la implementacion de enlaces punto a punto MPLS,
por lo cual no corresponde definir una ubicacién de terminacién asociada exclusivamente a dicha
tecnologia.

Los servicios de conectividad deberan implementarse en los Puntos de Atencion Especializada y en
las instalaciones dispuestas por el contratista para la operacién de los servicios virtuales, conforme
con las responsabilidades y condiciones de conectividad establecidas en el Anexo Técnico.

RESPUESTA:
OBSERVACION No 238:

Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 3. CANAL
TELEFONICO - VIRTUAL Y REDES SOCIALES (OMNICANALIDAD)

Solicitud:

a. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos a la entidad confirmar si las licencias de
Dynamics 365, Copilot Studio, Power Automate, Power Bl y Power Apps son provistas por la
entidad o deben ser asumidas por el contratista.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que cuenta con componentes del ecosistema Microsoft que soportan actualmente el
canal de WhatsApp, entre ellos Microsoft Dynamics 365 Customer Service, Copilot Studio y
componentes de Power Platform, conforme con lo sefalado en el Anexo Técnico.

En consecuencia, las licencias institucionales disponibles para dichos componentes seran dispuestas
por la SDH dentro de las capacidades actualmente contratadas. Correspondera al contratista gestionar,
configurar e implementar las funcionalidades que se encuentren dentro del alcance contractual y
garantizar las herramientas adicionales que requiera para prestar los servicios bajo su responsabilidad.

La disponibilidad de licencias de la Entidad no deberd entenderse como suministro ilimitado de
licenciamiento adicional al contratista.

a. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos informar si elbot (Copilot Studio) ya esta
construido o debe desarrollarse desde cero por el proveedor.”
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RESPUESTA:

La Entidad aclara que actualmente cuenta con el asistente virtual Novha y con componentes del
ecosistema Microsoft utilizados para la operacidon de los canales virtuales. Por tanto, la
implementacién contractual no parte necesariamente de la construccibn de un bot
completamente nuevo desde cero.

El contratista deberd realizar las actividades de gestidn, configuracién, entrenamiento, ajuste,
evolucion e implementacion de funcionalidades que sean necesarias durante la ejecucion,
conforme con los requerimientos funcionales definidos por la Entidad y el alcance establecido
en el Anexo Técnic

b. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos a la entidad informar si el contratista puede
proponer optimizacion o cambio de broker”

RESPUESTA:

El contratista podra presentar propuestas de optimizacién técnica durante la ejecucion. No
obstante, el broker utilizado para WhatsApp debera ser el que la SDH disponga o autorice, de
conformidad con el Anexo Técnico.

En consecuencia, cualquier propuesta de cambio debera ser previamente evaluada y autorizada
por la Entidad, considerando aspectos de compatibilidad, seguridad, continuidad, integracién
con Microsoft Dynamics 365/Copilot Studio y condiciones técnicas y econémicas del servicio.

c. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos confirmar que capacidades ofrece el
broker: APIs, reportes, webhooks.”

RESPUESTA:
El broker utilizado por la entidad es Twilio que ofrece el patrén de arquitectura orientado a eventos
(Event-Driven Architecture) mediante HTTP/HTTPS Webhooks para notificar a la aplicacion del
cliente sobre cualquier cambio de estado o interaccion.

APIs para integracion de diferentes canales

d. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos a la entidad informar si la integracion de
WhatsApp + Dynamics ya esta implementada o debe ser desarrollada.”

RESPUESTA:

La Entidad cuenta con una arquitectura tecnoldgica para la gestién del canal WhatsApp soportada en
componentes Microsoft, incluyendo Dynamics 365 Customer Service y Copilot Studio. El contratista
recibird la correspondiente transferencia de conocimiento y debera realizar las configuraciones, ajustes
e integraciones necesarias para garantizar las funcionalidades exigidas durante la ejecucion contractual.
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Por tanto, no debe entenderse que todas las funcionalidades previstas en el nuevo alcance se
encuentran actualmente implementadas ni que deba construirse integralmente la solucion desde cero.

e. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos a la entidad informar cémo funciona el
enrutamiento unificado actualmente.”

RESPUESTA:

El modelo contempla capacidades de enrutamiento unificado para la asignacion de casos e
interacciones a los agentes, soportadas en las funcionalidades de Microsoft Dynamics 365
Customer Service.

Durante la transferencia de conocimiento se informaran al contratista las configuraciones, colas
y reglas actualmente dispuestas. El contratista deberd administrar y ajustar dicha configuracion
de acuerdo con los perfiles, capacidades de atencion, horarios, disponibilidades y reglas de
negocio definidas por la SDH.

f. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Agradecemos confirmar si el alcance del contratista sobre
la plataforma Microsoft (Dynamics 365, Copilot Studio y Power Platform) corresponde
Unicamente a la operacion del canal o si incluye desarrollo, evolucion y administracion técnica
de la solucioén.”

RESPUESTA:

El alcance del contratista no se limita exclusivamente a la operacion del canal. Comprende las
actividades de administracién, configuracion, parametrizacion, implementacién de funcionalidades,
automatizacion de flujos y demas ajustes requeridos para soportar adecuadamente la prestacion del
servicio sobre los componentes Microsoft dispuestos por la Entidad.

Los desarrollos o requerimientos adicionales que excedan las configuraciones ordinarias y que
correspondan a nuevos desarrollos seran gestionados conforme con la unidad de horas de desarrollo
prevista en el contrato, cuando resulte aplicable y previa aprobacién de la supervision.

g. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Se solicita publicar el histérico/proyecciéon de consumo
WhatsApp y tarifas del broker.”

RESPUESTA:

La Entidad informa que las volumetrias histéricas de los canales se encuentran contenidas en el Anexo
de cantidades publicado.

Las cantidades proyectadas para la ejecucion constituyen estimaciones para efectos de
dimensionamiento y estructuracion econdémica y no representan consumos minimos garantizados. Las
tarifas aplicables serdn las resultantes de la oferta econdémica y del esquema contractual
correspondiente.
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h. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. ¢ Como se concilia que el contratista asume el costo total
con la precision de que la SDH podra asumir el costo?”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el contratista deberd garantizar la operacién y continuidad del canal y asumir
frente al proveedor tecnoldgico los costos necesarios para su prestacién conforme con las condiciones
establecidas.

No obstante, el reconocimiento econémico por parte de la SDH se efectuard conforme con la unidad
“WhatsApp ingreso por conversacion” prevista en la propuesta econdmica, respecto de las unidades

efectivamente consumidas y validadas. En este sentido, la expresion segun la cual la SDH podré asumir
el costo se refiere al reconocimiento contractual del servicio mediante dicha unidad de medida y no a
una contratacion o pago directo independiente al broker por parte de la Entidad.

i. 3.2.1 WhatsApp for Business entrada. ¢ Cudl es el alcance de administracién/desarrollo vs.
licenciamiento de la entidad?”

RESPUESTA:

La SDH dispondra los componentes y licenciamiento institucional con los que cuenta para soportar la
plataforma Microsoft del canal, dentro de sus capacidades contratadas. Al contratista le corresponde la
administracion, configuracion, parametrizacién, integracién, soporte y evolucién funcional requerida
dentro del alcance contractual.

Los componentes o licencias adicionales propios de las soluciones que suministre el contratista deberan
ser contemplados por este, salvo disposicidn expresa en contrario.

j-  3.2.1 WhatsApp for Business entrada. Con volumetria no garantizada, ¢habra techos de
consumo reconocidos al contratista?”

RESPUESTA:

Las cantidades consignadas en los documentos econdmicos corresponden a estimaciones de consumo
y no constituyen cantidades minimas garantizadas. La ejecucion se realizar4 de acuerdo con las
necesidades efectivamente presentadas y hasta concurrencia de los recursos disponibles del contrato.

En consecuencia, el reconocimiento se realizara sobre las unidades efectivamente ejecutadas y
validadas por la supervisién, conforme con los precios unitarios ofertados y sin superar los recursos
disponibles para la ejecucion contractual.

k. 3.2.3WHATSAPP TEMPLATE DE SALIDA. Agradecemos a la entidad informar cual es el
volumen histérico de envios de templates (mensual/anual).”

5 G O
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RESPUESTA:

La informacion historica publicada para WhatsApp corresponde a las interacciones y envios registrados
en el canal y no presenta en todos los periodos una desagregacion homogénea exclusiva por template
de salida. Para efectos de estructuracion econdémica, la Entidad ha definido las cantidades estimadas
en el estudio correspondiente.

Para 2027 se contempla una proyeccion de 2.200.000 templates de salida, distribuida mensualmente
conforme con la estimacion de demanda. Estas cantidades son indicativas y no representan un
consumo minimo garantizado.

l.  3.2.3WHATSAPP TEMPLATE DE SALIDA. Agradecemos confirmar si la entidad tiene acuerdos
tarifarios vigentes con el broker.”

RESPUESTA:

Las condiciones econémicas que debe considerar el oferente son las previstas en los documentos
econdmicos del proceso. La existencia de un broker actualmente utilizado por la Entidad no implica que
sus condiciones comerciales constituyan las tarifas aplicables al futuro contratista.

El proponente deberd estructurar su oferta considerando los costos necesarios para prestar el servicio
conforme con el alcance contractual.

m. 3.2.3WHATSAPP TEMPLATE DE SALIDA. Agradecemos a la entidad informar si se deben
asumir todos los costos sin limite o habra bolsa/techo.”

RESPUESTA:

El servicio se ejecutara bajo las cantidades requeridas por la Entidad y dentro de la disponibilidad de
recursos del contrato. Los templates efectivamente enviados seran reconocidos mediante la unidad de
medida y precio unitario correspondiente.

Por tanto, no se trata de una obligacion de consumo ilimitado a cargo del contratista. Las cantidades
estimadas sirven para la estructuracion y el dimensionamiento, mientras que la ejecucién efectiva estara
determinada por las necesidades de la SDH y la disponibilidad presupuestal.

n. 3.2.3WHATSAPP TEMPLATE DE SALIDA. Agradecemos a la entidad informar cémo se integran
los envios con los sistemas de la entidad (CRM, gestion de casos, sistemas tributarios).”

RESPUESTA:
Los envios de whatsapp de template de salida actualmente no se integran con sistemas de la
entidad.
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0. 3.2.4 Agentes Humanos — Habilitacion de Herramientas. Agradecemos a la entidad informar si
la operacion debe realizarse obligatoriamente sobre la plataforma de la entidad (Microsoft
Omnichannel / Dynamics 365).”
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RESPUESTA:
Actualmente esta operacion debe realizarse con Dynamics 365

p. 3.2.4 Agentes Humanos — Habilitacion de Herramientas. Agradecemos a la entidad informar si
se permite el uso de plataforma propia de la contratista integrada via APIs.”

RESPUESTA:

Si. El contratista podra disponer de las herramientas propias requeridas para cumplir el alcance
contractual, siempre que estas garanticen compatibilidad e interoperabilidad con los componentes
institucionales que deban utilizarse y cumplan las condiciones de seguridad, trazabilidad y gestion
establecidas.

Las integraciones se realizaran mediante APIs, servicios web 0 mecanismos equivalentes segun las
capacidades del componente involucrado.

g. 3.2.4 Agentes Humanos — Habilitacion de Herramientas. Agradecemos a la entidad confirmar si
las licencias son provistas por la entidad o deben ser asumidas por el contratista (Microsoft
Omnichannel, Dynamics 365, Copilot)”

RESPUESTA:

Las licencias son provistas por la entidad.

r. 3.2.4 Agentes Humanos — Habilitacibn de Herramientas. Agradecemos informar si el uso de
Copilot esta habilitado actualmente y quién asume los costos asociados a IA.”

RESPUESTA:

El Anexo Técnico contempla Copilot para agentes y Copilot Studio dentro de los componentes Microsoft
disponibles para soportar la operacion. Su utilizacion estard sujeta a las capacidades y licenciamiento
institucional disponibles.

Cuando el contratista implemente soluciones adicionales de inteligencia artificial no cubiertas por el
licenciamiento dispuesto por la SDH y necesarias para cumplir obligaciones propias de su solucion,
debera contemplar los costos correspondientes dentro de su estructura econémica.
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s. 3.2.4 Agentes Humanos — Habilitacion de Herramientas. Agradecemos a la entidad informar si
el médulo actual de la entidad sera el unico repositorio de casos.”

RESPUESTA:

No. El modelo contractual contempla diferentes sistemas de gestién de acuerdo con el proceso y canal.
Por ejemplo, para Back Office se encuentran previstos SAP/CRM y Bogota Te Escucha, ademas de las
capacidades de trazabilidad requeridas en la herramienta CRM del contratista.

En consecuencia, no debe entenderse que un Unico modulo constituird necesariamente el repositorio
exclusivo de todas las interacciones y casos del contrato. Las soluciones deberan garantizar
interoperabilidad y trazabilidad conforme con el modelo definido.

t. 3.3 REDES SOCIALES. Agradecemos a la entidad informar si estas redes sociales se gestionan
desde la pagina oficial o desde la plataforma de centro de contacto.”

RESPUESTA:

Las cuentas y perfiles corresponden a los canales oficiales de la SDH, pero su gestion operativa debera
realizarse mediante la plataforma de gestion de redes sociales que disponga el contratista, que debera
permitir la atencion, administracién, monitoreo, reporteria y trazabilidad exigidos en el Anexo Técnico.

u. 3.3 REDES SOCIALES. Agradecemos a le entidad informar cual es el volumen histérico por
canal.”

RESPUESTA:

Las cantidades se encuentran reportadas en el anexo Cifras de atencion

v. 3.3 REDES SOCIALES. Agradecemos informar que alcance aplica para cada red social.”
RESPUESTA:

El alcance comprende la gestion y administracion integral de las redes sociales oficiales definidas por
la Entidad, incluyendo atencion oportuna de consultas, comentarios y mensajes directos; gestion de
Facebook, Instagram, X, YouTube, Google Maps, Messenger de Facebook, Facebook Live y muro de
Instagram; asi como generacién de contenido, monitoreo, seguimiento de interacciones, tendencias y
temas sensibles y elaboracion de reportes.

La gestion de contenidos y respuestas se realizara en coordinacion con el area de comunicaciones de
la SDH para garantizar la aplicacion de la linea institucional.

w. 3.4 LLAMADAS. Agradecemos a la entidad informar el nimero de canales asociados a la troncal
SIP requeridos para la atencion del canal telefonico.”
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RESPUESTA:

Para efectos del dimensionamiento econémico, se contempla una cantidad estimada de 60 troncales
para llamadas entrantes por mes. No obstante, el contratista deberé garantizar las troncales y capacidad
necesarias para responder a la demanda efectiva y cumplir los niveles de servicio establecidos.

X. 3.4 LLAMADAS. Agradecemos a la entidad informar el fabricante de la central telefénica y
confirmar si se cuenta con licenciamiento de troncal SIP disponible.”

RESPUESTA:

La Entidad dispone de la numeracion institucional asociada a la atencion telefénica y el contratista
deberd efectuar la integracién y el direccionamiento de trafico previstos en el Anexo Técnico.
Correspondera al contratista suministrar las herramientas, software y troncales necesarias para
garantizar la prestacion del servicio.

No se establece como condicion del proceso una dependencia respecto de un fabricante especifico de
central telefénica, por lo que la solucion propuesta deberé garantizar interoperabilidad y cumplimiento
de las condiciones funcionales y de servicio establecidas.

y. 3.6 IVR. Agradecemos a la entidad informar si cuenta actualmente con una solucién IVR o
espera que el contratista la provea completamente (SaaS).”

RESPUESTA:

El contratista debera disponer la solucion IVR en modalidad web SaaS durante la ejecucién contractual,
garantizando las funcionalidades, integraciones, parametrizacion, administracion, disponibilidad y
trazabilidad establecidas en el numeral 3.6.

La unidad de medida establece un Unico pago por la herramienta IVR durante la ejecucién del contrato
y precisa que, en caso de prorroga, no se realizar4 nuevamente este pago.

z. 3.6 IVR. Agradecemos a la entidad informar cuantos flujos IVR existen actualmente.”

La configuracion actual de la linea institucional no debe entenderse como el dimensionamiento definitivo
de los arboles o flujos que debera soportar la nueva solucién IVR. El contratista debera disponer una
herramienta parametrizable y escalable, capaz de crear, modificar y administrar los flujos, menus,
submenus, reglas de negocio y mecanismos de enrutamiento que sean requeridos durante la ejecucion.
Por tanto, el niumero de flujos no constituye una cantidad fija garantizada, sino que dependera de las
necesidades operativas y campafias definidas por la SDH.

aa. 3.6 IVR. Agradecemos a la entidad informar si el IVR es de tipo transaccional y si requiere
integracion con algun sistema. En caso afirmativo, solicitamos especificar el medio de
integracion (SOAP, API REST u otros) y detallar el nivel de integraciones requeridas.”
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RESPUESTA:

La solucion IVR debera contar con capacidades transaccionales, de automatizacién e interoperabilidad,
incluyendo validaciones, autogestion, enrutamiento, asociacion de interacciones con ciudadanos y
casos, envio de notificaciones y orquestacion de procesos.

Debera integrarse con la plataforma de gestién de ciudadanos CRM/CSM y contar con capacidad de
integracion con sistemas externos mediante APIls, servicios web 0 mecanismos equivalentes,
garantizando sincronizacion, trazabilidad y continuidad de la interaccion.

Las especificaciones concretas de cada interfaz serdn determinadas conforme con los sistemas
institucionales involucrados y los mecanismos habilitados por la Entidad.

bb. 3.7 AGENDAMIENTO. ¢Qué canales digitales (WhatsApp, SMS, correo, videollamada, redes
sociales) deben estar integrados de forma nativa con el CRM?”

RESPUESTA:

La integracion nativa exigida corresponde principalmente entre el modulo de agendamiento y la
plataforma de gestion de ciudadanos CRM/CSM, de manera que cada cita pueda asociarse al registro
del ciudadano y a su historial de interacciones, garantizando sincronizacién en tiempo real o con un
desfase méaximo de una (1) hora.

Adicionalmente, el médulo deberd contar con capacidad de utilizar e interoperar con SMS, correo
electrénico, mensajeria instantdnea y canales requeridos para las modalidades de atencién, incluida la
videollamada, asi como con sistemas externos mediante APIs, servicios web o mecanismos
equivalentes.

Esto no significa que todas las redes sociales deban integrarse obligatoriamente y de forma nativa al
mabdulo de agendamiento. Las integraciones adicionales se implementaran cuando sean requeridas por
el flujo funcional definido por la Entidad.

OBSERVACION No 239:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 4. OPERACION
BACK OFFICE.

a. Sistemas de gestién - SAP/CRM. Agradecemos a la entidad informar si esta solucién tecnolégica se
debe integrar con la plataforma de centro de contacto.”
RESPUESTA:

La entidad aclara, que no se establece como obligacién general una integracién directa de SAP/CRM
con la totalidad de la plataforma de centro de contacto. No obstante, las soluciones dispuestas por el
contratista deberan contar con las capacidades de interoperabilidad necesarias para garantizar la

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

NIT 899.999.061-9 SRTORATE R



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

gestion, trazabilidad, consolidacion y seguimiento de la informacién cuando los procesos definidos por
la Entidad asi lo requieran. Las integraciones especificas que resulten necesarias se implementaran
conforme con los mecanismos técnicos habilitados por la SDH y los lineamientos de seguridad e
interoperabilidad aplicables.

OBSERVACION No 240:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 7 ARQUITECTURA
DEL SERVICIO.

a. PUESTOS DE TRABAJO. Agradecemos a la entidad informar cuantos puestos de trabajo se
deben provisionar en la sede del proveedor.”

Los puestos de trabajo que se atienden en la sede del proveedor corresponden a los servicios de
omnicanalidad.

RESPUESTA:

b. b.7.8 GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES - GRABACION DE
LLAMADAS. Agradecemos a la entidad confirmar si se debe contemplar la grabacion de pantalla
como tal o Gnicamente la de las interacciones atendidas por los agentes.”

RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) se permite aclarar y precisar el alcance del servicio de
grabacién de pantalla, de conformidad con lo establecido en el numeral 7.11 del Anexo Técnico No. 1:

Alcance del Servicio: El servicio de grabacion de pantalla aplica a todas las interacciones atendidas
por los agentes en los puestos de trabajo durante el desarrollo de la gestién y atencién al ciudadano.
En consecuencia, el alcance del servicio abarca el 100% de las interacciones que se ejecuten
mediante equipos de computo en el ejercicio de la atencion, independientemente del canal utilizado
(Ilamadas Inbound y Outbound, correo electrénico, chat web, redes sociales, WhatsApp,
videollamadas y Back Office).

c. c.7.8 GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES - ETIQUETA DE
GRABACION. Agradecemos a la entidad suministrar el formato de etiquetado que deben tener
los archivos de grabacion de llamadas y conversaciones.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que no se establece un formato Unico o nomenclatura especifica de etiquetado
adicional a las condiciones de trazabilidad definidas en el Anexo Técnico.
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La solucion dispuesta por el contratista debera garantizar que cada grabaciéon pueda ser identificada,
consultada, recuperada y asociada inequivocamente con la interaccion correspondiente, incorporando
los metadatos necesarios para su busqueda y trazabilidad, tales como fecha y hora de la interaccién,
canal, identificador de la interaccién y agente, cuando corresponda.

La estructura definitiva de identificaciébn, nomenclatura y metadatos podra ser acordada con la
supervision durante la implementacion, garantizando que permita la consulta, auditoria, recuperaciéon y
entrega de las grabaciones sin pérdida de trazabilidad.

a. 7.8 GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES - CUSTODIA DE
GRABACIONES. Agradecemos a la entidad informar si se debe contemplar custodia de los
archivos de grabacion por algun periodo de tiempo. De ser afirmativa la respuesta anterior,
agradecemos a la entidad suministrar el formato o la estructura de carpetas con la cual se debe
realizar la entrega de las grabaciones de llamadas y conversaciones en los medios magnéticos.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que el contratista debera garantizar durante la ejecucion contractual la custodia,
seguridad, integridad, disponibilidad, trazabilidad y recuperacion de las grabaciones generadas en
desarrollo de la operacion, conforme con las condiciones de seguridad de la informacion y proteccion
de datos establecidas en los documentos del proceso.

La informacion debera conservarse durante los periodos definidos en las condiciones contractuales y
en las politicas de gestién de informacién que resulten aplicables. No se establece una estructura fisica
obligatoria de carpetas ni se exige exclusivamente la utilizacién de medios magnéticos para su entrega.

Cuando la SDH requiera la transferencia o entrega de las grabaciones, esta debera realizarse mediante
el mecanismo seguro que determine la Entidad, conservando los metadatos y estructura necesarios
para garantizar su identificacion, consulta, integridad y trazabilidad.

b. 7.10 HORAS DE DESARROLLO Y ENTREGABLES TECNICOS. Agradecemos a la entidad
informar cuantas horas de desarrollo se consideran requeridas para la adecuacion,
programacion, puesta en marcha y ajustes del desarrollo del contrato, incluyendo posibles
nuevas funcionalidades.”

RESPUESTA:

La Entidad aclara que las horas de desarrollo previstas tienen como finalidad atender los requerimientos
de desarrollo, integraciéon, adecuacion, evolucién o implementacion de nuevas funcionalidades que
puedan surgir durante la ejecucion contractual y que no se encuentren comprendidos dentro de las
funcionalidades minimas o configuraciones ordinarias exigidas para la puesta en funcionamiento de las
soluciones.
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Las cantidades establecidas en los documentos econdmicos corresponden a una estimacion para
efectos de dimensionamiento y estructuracion contractual, y su ejecucién dependera de las necesidades
efectivamente identificadas durante el desarrollo del contrato. En consecuencia, no se garantiza el
consumo de la totalidad de las horas proyectadas.

Las actividades que correspondan a la configuracién, parametrizacion, implementacién y puesta en
funcionamiento necesaria para que las soluciones ofrecidas por el contratista cumplan desde el inicio
con las condiciones minimas establecidas en el Anexo Técnico deberan estar comprendidas dentro del
alcance base de cada solucién y no generaran automaticamente reconocimiento mediante horas de
desarrollo. Las horas de desarrollo procederan respecto de requerimientos adicionales previamente
definidos, evaluados y autorizados por la supervision.

c. 7.8 GRABACION Y ALMACENAMIENTO DE TRANSACCIONES - CUSTODIA DE
GRABACIONES. Agradecemos a la entidad informar si se debe contemplar custodia de los
archivos de grabacion por algin periodo de tiempo. De ser afirmativa la respuesta anterior,
agradecemos a la entidad suministrar el formato o la estructura de carpetas con la cual se debe
realizar la entrega de las grabaciones de llamadas y conversaciones en los medios magnéticos.”

RESPUESTA:

d. 7.10 HORAS DE DESARROLLO Y ENTREGABLES TECNICOS. Agradecemos a la entidad
informar cuantas horas de desarrollo se consideran requeridas para la adecuacion,
programacion, puesta en marcha y ajustes del desarrollo del contrato, incluyendo posibles
nuevas funcionalidades.”

RESPUESTA:

OBSERVACION No 241:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 16.
PLATAFORMA DE OPERABILIDAD TRANSVERSAL — CRM - CSM (Pég. 81)

Texto del Pliego:” Las licencias de CRM corresponderan a un esquema de licencia por usuario/mes y
deberan habilitar a los agentes y staff al acceso, uso y operacion de una plataforma tecnolégica integral
de gestién de relacionamiento con ciudadanos (CRM/CSM), desplegada en modalidad de servicio en la
nube (SaaS), la cual debera cumplir, como minimo, con las siguientes condiciones técnicas, funcionales
y de cumplimiento normativo obligatorias: La solucion debera garantizar el registro individualizado,
centralizado y caracterizado de cada ciudadano, consolidando de manera unificada su informacion,
historial de interacciones, solicitudes, tramites y gestiones realizadas, de tal forma que se asegure la
trazabilidad completa de la atencion en todos los canales habilitados y se disponga de una vista integral
del ciudadano. La plataforma debera soportar la operacion en multiples canales de atencion(...)”

Solicitud: ¢Qué certificados concretos (p. ej. ISO 27001, continuidad, proteccion de datos, calidad) se
consideraran validos frente a la exigencia de estandares internacionales “debidamente certificados”?
¢ Existe listado minimo aceptable?”
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RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que para la exigencia prevista en el numeral correspondiente a la
PLATAFORMA DE OPERABILIDAD TRANSVERSAL — CRM-CSM, no se ha establecido un listado
taxativo o cerrado de certificaciones internacionales especificas que deban ser acreditadas
exclusivamente mediante una determinada norma ISO.

La exigencia esta orientada a garantizar que la solucién tecnoldgica ofrecida cuente con condiciones
verificables en materia de seguridad de la informacion, continuidad del negocio, calidad, privacidad y
proteccion de datos personales, de conformidad con las condiciones técnicas y funcionales establecidas

en el Anexo Técnico. Para estos efectos, el contratista deberd aportar certificados vigentes y/o
evidencias documentales que permitan acreditar el cumplimiento de los estandares aplicables,
expedidos o respaldados, segun corresponda, por organismos o entidades competentes y reconocidas
para tal efecto.

OBSERVACION No 242:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 8.2 COBERTURA
PLATAFORMA TRANSVERSAL Y VISTA 360° DEL CIUDADANO (Péag. 84)

Texto del Pliego:” 8.2 COBERTURA PLATAFORMA TRANSVERSAL Y VISTA 360° DEL CIUDADANO
El CRM (Customer Relationship Management) debera integrar todos los canales de atencién
disponibles (Presencial, telefénico, virtual, redes sociales, telefonicos, escritos y digitales), permitiendo
una gestién transversal y centralizada que consolide la informacion en una vista 360° del ciudadano.
Esta vista debera incluir una hoja de vida del ciudadano, en la que se reflejen todas las interacciones
realizadas, los resultados de las atenciones recibidas y las comunicaciones enviadas, sin importar el
canal utilizado. a. GENERACION DE REPORTES AUTOMATIZADOS El sistema debera generar
informes automaticos y en linea, disponibles en tiempo real. Estos reportes deberan poder ser
consultados de forma diaria, semanal y mensual, segun los requerimientos de la supervision del contrato
o del desarrollo de la gestion. b. REGISTRO OBLIGATORIO DE INTERACCIONES La supervision del
contrato podra requerir al proveedor(...)

Solicitud: ¢ Existe especificacion técnica del modelo semantico y del canal SFTP/API/SharePoint para
la integracion Vista 360°/Data Lake, o se entregara solo en el empalme?”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el Anexo Técnico, en el numeral 8.2 COBERTURA PLATAFORMA
TRANSVERSAL Y VISTA 360° DEL CIUDADANO, establece las condiciones minimas para la entrega
e integracion de la informacion generada durante la operacion, el documento contempla una estructura
minima de datos, incluyendo los campos, formatos y condiciones de presentacion aplicables a los
canales presencial y omnicanal, asi como las condiciones correspondientes al Back Office. Estas
estructuras constituyen la base para la conformacion y actualizacion del modelo de informacion
destinado a alimentar la Vista 360° del ciudadano y los repositorios institucionales.
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Respecto del mecanismo de integracién, no se establece un Unico canal tecnolégico obligatorio y
definitivo desde la etapa precontractual. EI Anexo Técnico contempla como alternativas de entrega e
integracion mecanismos tales como SFTP, SharePoint, ETL, APl REST, SSE o acceso a una visual
estructurada derivada del repositorio, entre otros medios seguros. Asimismo, se establece
expresamente gue los mecanismos de integracion seran definidos durante la fase de empalme, en
coordinacion con la Direccién de Tecnologia de la Secretaria de Hacienda de Bogota, teniendo en
cuenta la arquitectura, condiciones de seguridad y necesidades técnicas institucionales. Inicialmente, la
informacion podrd compartirse mediante SFTP o los medios seguros que se establezcan con dicha
Direccion.

OBSERVACION No 243:

‘Anexo 1. Anexo Técnico CEy Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 17. SISTEMA DE
ANALITICA E INFORMES (Pé&g. 90)

Texto del Pliego:” Toda la reporteria que involucre la seleccidon aleatoria de transacciones o
interacciones debe estar acompafiado de la descripcion de la metodologia utilizada para hacer la
seleccion’.

Solicitud: Se solicita que la Entidad confirmar cual sera la cantidad minima de monitoreos
semanales/mensuales exigida por agente y por canal (Telefénico, Virtual, Presencial y Back Office) para
asegurar que el tamafo de la muestra sea estadisticamente representativo con un nivel de confianza
optimo para operacion.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los documentos del proceso no establecen una cantidad minima
predeterminada de monitoreos semanales o mensuales por agente y por canal, ni fijan un nivel de
confianza estadistico Unico aplicable a toda la operacion. Lo anterior obedece a que el volumen,
naturaleza y comportamiento de las interacciones varian entre los canales Telefénico, Virtual,
Presencial y Back Office, asi como durante los diferentes periodos de ejecucion del contrato.

En consecuencia, el tamafio y la metodologia de seleccion de las muestras deberan definirse
atendiendo las caracteristicas y volumetrias efectivamente observadas en cada canal, procurando que
las muestras utilizadas resulten representativas para efectos del seguimiento y evaluacién de la calidad
del servicio. Cuando la reporteria involucre seleccion aleatoria de transacciones o interacciones, el
contratista debera documentar y presentar la metodologia utilizada para dicha seleccion, garantizando
la aleatoriedad, trazabilidad y objetividad del ejercicio. La Entidad podra solicitar ajustes a dicha
metodologia, siempre que se preserve la completa aleatoriedad de la muestra.

Adicionalmente, de conformidad con el Modelo de Calidad establecido en el Anexo Técnico, la Entidad
cuenta con mecanismos para evaluar la calidad percibida y la calidad emitida del servicio y podra
realizar directamente mediciones, monitoreos y auditorias sobre las interacciones desarrolladas en los
diferentes canales.
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OBSERVACION No 244:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 10.1 Calidad
emitida (Pag. 94)

Texto del Pliego: “La Entidad dispone de un modelo que permite evaluar y controlar la calidad de los
procesos a cargo del Contratista, de acuerdo con los estandares definidos en los ANS. Para este
contrato, se aplica el indicador de precision frente a errores criticos (EC).

Los instrumentos de medicion de calidad emitida se disefiaron para cada servicio y linea de atencion,
de tal manera que nos permiten medir el servicio de forma focalizada.”

Solicitud: Se solicita a la entidad comunicar si el modelo del que dispone para evaluar y controlar la
calidad esta desarrollado bajo el estandar de la norma COPC y si el modelo esta clasificado por atributos
de Error No Critico — ENC, Error Critico de Usuario Final — ECUF y Error Critico de Negocio — ECN,
cada uno con sus respetivas caracteristicas”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el modelo de calidad previsto para la ejecucion del contrato se
encuentra definido en los documentos del proceso y contempla dos componentes principales: Calidad
Percibida, orientada a evaluar la experiencia del ciudadano, y Calidad Emitida, orientada a verificar el
cumplimiento de la normatividad, instructivos, lineamientos, politicas, procesos y estandares definidos
por la Entidad para la prestacién del servicio. Para el componente de Calidad Emitida, el Anexo Técnico
establece la aplicacién del indicador de precision frente a errores criticos (EC) y sefiala que los
instrumentos de medicion se encuentran disefiados de manera focalizada para los diferentes servicios
y lineas de atencion.

Frente a la consulta especifica, se aclara que los documentos del proceso no establecen como requisito
gue el modelo de calidad de la Entidad se encuentre desarrollado, certificado o estructurado bajo el
estandar COPC, por lo cual las obligaciones del futuro contratista en materia de calidad deberan atender
las disposiciones, indicadores, instrumentos, ANS, metodologias y lineamientos definidos por la
Secretaria Distrital de Hacienda para la ejecucién contractual.

De igual manera, el Anexo Técnico no establece de manera expresa una clasificacion obligatoria bajo
las categorias denominadas Error No Critico (ENC), Error Critico de Usuario Final (ECUF) y Error Critico
de Negocio (ECN) con las caracteristicas propias de dicha metodologia. Para efectos del contrato, sera
aplicable la clasificacion y metodologia de evaluacion que determine la Entidad a través de sus
instrumentos de medicién de calidad, particularmente respecto de los errores criticos que puedan
afectar la adecuada prestacion del servicio, el cumplimiento de los lineamientos institucionales y la
atencion brindada al ciudadano.
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OBSERVACION No 245:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 6. FERIAS
PRESENCIALES (Pag. 106-108)

Texto del Pliego: "El pago de las ferias se realizar4 de acuerdo con el tipo de feria y su duracion por
dia."

Solicitud: Solicitamos precisar el nimero exacto de horas ordinarias que componen un (1) dia de
servicio para las ferias Tipo 1 y Tipo 2. Esto es indispensable para dimensionar de forma correcta los
turnos del personal técnico y operativo, asi como los costos logisticos asociados.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el dia para las Ferias Presenciales Tipo 1 y Tipo 2 no corresponde
necesariamente a un numero fijo e invariable de horas de prestacion del servicio, sino a la jornada diaria
de operacion de la feria que sea programada por la Secretaria Distrital de Hacienda, de acuerdo con
las caracteristicas, necesidades y condiciones particulares de cada evento.

En consecuencia, la duracion de cada jornada podra variar dependiendo de las condiciones especificas
de la feria, tales como el horario definido para la atencién al pablico, el lugar de realizacion, la afluencia
estimada de ciudadanos y las necesidades operativas de la Entidad.

Se precisa que el horario definido para cada feria corresponde al horario de atencion al publico; sin
embargo, al momento del cierre de la jornada, el contratista debera garantizar la continuidad del servicio
hasta culminar la atencion del dltimo ciudadano que se encuentre en la sala, fila o espacio dispuesto
para atencién y que haya ingresado dentro del horario establecido para el evento. En consecuencia, el
contratista debera prever dentro de su esquema operativo la disponibilidad del personal y de los
recursos técnicos y logisticos necesarios para garantizar la finalizacion efectiva de dichas atenciones.

Para efectos econdmicos, el valor unitario ofertado por dia para cada tipo de feria debera contemplar
integralmente los recursos y condiciones definidos en el Anexo Técnico para la prestacion de la jornada,
incluidos los costos asociados al montaje, operacion y desmontaje cuando corresponda, asi como la
continuidad de la atencién de los ciudadanos que hayan ingresado oportunamente al servicio.

OBSERVACION No 246:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 6. FERIAS
PRESENCIALES (P4ag. 106-108)

Texto del Pliego: " Se establecen cantidades minimas de elementos para cada tipo de feria y se indica
gue podran solicitarse cantidades adicionales dependiendo del volumen de afluencia esperado "

Solicitud: Solicitamos definir detalladamente el mecanismo de reconocimiento econémico y el esquema
tarifario que se aplicara a los elementos y recursos logisticos adicionales. Dado que la supervision del
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contrato podra requerirlos bajo demanda segun la afluencia de ciudadanos, es necesario contar con
reglas de remuneracion claras para evitar desequilibrios econémicos.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que las cantidades de elementos y recursos logisticos establecidas para
las Ferias Presenciales Tipo 1 y Tipo 2 corresponden a la configuracion minima requerida para la
ejecucion de cadatipo de feria. En consecuencia, el valor unitario ofertado para cada tipo de feria debera
contemplar integralmente los elementos, recursos y servicios minimos definidos en el Anexo Técnico
para su correcta ejecucion.

Ahora bien, la Entidad precisa que el presupuesto aprobado y los items establecidos en el tarifario del
proceso contemplan, ademéas de los items correspondientes a las Ferias Tipo 1 y Tipo 2, items
individuales para diferentes elementos y recursos logisticos.

Esta estructura permite que, cuando las condiciones particulares de una feria, la afluencia estimada de
ciudadanos o las necesidades de la operacion hagan necesario disponer de cantidades superiores a
las minimas incluidas en el respectivo tipo de feria, la Entidad pueda solicitar las unidades adicionales
requeridas y estas sean reconocidas econémicamente conforme al precio unitario ofertado para el item
especifico correspondiente, previa solicitud y autorizacion de la supervisién del contrato. Lo anterior
resulta consistente con la estructura contractual de precios unitarios y bolsa de recursos definida para
el proceso.

En todos los casos, los elementos o cantidades adicionales deberan ser previamente requeridos o
autorizados por la supervision del contrato y su reconocimiento econdmico procedera Unicamente
respecto de las cantidades efectivamente suministradas y recibidas a satisfaccion, dentro de la
disponibilidad de la bolsa contractual. Las cantidades adicionales corresponderan a lo que se encuentra
dentro del tarifario. El contratista no podra disponer unilateralmente recursos adicionales con cargo a la
Entidad sin la correspondiente solicitud o autorizacion.

OBSERVACION No 247:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 6. FERIAS
PRESENCIALES (Pé&g. 106)

Texto del Pliego: "Se indica una antelacién no menor a cinco (5) dias para informar las condiciones

T

asociadas a la feria y posteriormente se hace referencia a un 'periodo de anticipacién suficiente'.

Solicitud: Requerimos unificar el criterio técnico y fijar de forma definitiva el plazo minimo de
anticipacion con el que la Entidad notificara al contratista la ejecucién de una feria, sus cantidades
definitivas y los requerimientos extraordinarios. La ambigiiedad entre los 'cinco dias' y el término
‘anticipacion suficiente' genera incertidumbre operativa para el despliegue logistico.”

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g

PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

231

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el plazo minimo para informar al contratista la realizacion de una
Feria Presencial Tipo 1 o Tipo 2 sera de cinco (5) dias calendario de antelacién a la fecha prevista para
su realizacion.

Dentro de dicho plazo, la supervision del contrato informara al contratista, de acuerdo con la informacion
disponible y las necesidades de la Entidad, las condiciones requeridas para la ejecucion de la feria,
incluyendo como minimo el tipo de feria, lugar o ubicacion, fecha, horario previsto, cantidades
requeridas y los elementos o recursos logisticos adicionales que resulten necesarios, con el fin de que
el contratista pueda realizar oportunamente el alistamiento y despliegue operativo, técnico y logistico
correspondiente.

OBSERVACION No 248:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 7. UNIDADES
MOVILES DE ATENCION (Pag. 109)

Texto del Pliego: " Se requieren cuatro (4) unidades moviles tipo Panel. Se establece la disponibilidad
inicial de dos (2) unidades y la disponibilidad de un tercer vehiculo a los quince (15) dias habiles
siguientes."

Solicitud: Solicitamos a la Entidad precisar de manera taxativa el plazo definitivo en el cual debera
estar disponible la cuarta (4) unidad movil tipo Panel. El texto actual detalla los tiempos de entrega para
las tres primeras unidades, pero omite el término aplicable para este Ultimo vehiculo, vacio que impide
planificar correctamente la logistica y los costos de alistamiento.”

RESPUESTA:

Se realiza actualizacion de la informacion.

La entidad requiere durante la ejecucion contractual las moviles de atencion de la siguiente cantidad,
forma y disponibilidad

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgén Tipo Furgén
(4) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”
A la firma del acta de inicio dispuestas las siguientes moviles

(1) vehiculo de carga clase camién carroceria furgon Tipo Furgon
(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”

A los 15 dias hébiles siguientes a la firma del acta de inicio
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(2) vehiculos de carga clase camioneta carroceria panel “moviles tipo panel”
OBSERVACION No 249:

“Anexo 1. Anexo Téecnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 7.2. UNIDAD
MOVIL TIPO PANEL (P&g. 111-112)

Texto del Pliego: "Se solicitan dos (2) computadores portatiles por unidad movil...”; y posteriormente se
establece: “Garantizar el servicio de internet para los tres equipos, de forma permanente..."

Solicitud: Agradecemos aclarar la cantidad real de equipos de cédmputo requeridos para cada unidad

computadores portatiles por unidad y renglones abajo demandar la conectividad para tres (3) equipos.
Es necesario unificar este requerimiento para dimensionar el costo de hardware y licenciamiento.”

RESPUESTA:

La Entidad acoge la observacion y se permite aclarar que la cantidad requerida corresponde a dos (2)
computadores portétiles por cada Unidad Mévil Tipo Panel, de conformidad con la especificacién
establecida en el numeral 7.2 del Anexo Técnico.

Por lo anterior, se realizara el ajuste correspondiente en el numeral 7.2 UNIDAD MOVIL TIPO PANEL
del Anexo Técnico, con el propésito de unificar el requerimiento y eliminar la referencia a tres (3)
equipos.

OBSERVACION No 250:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.

Numeral/Seccion: 11. MODELO DE FORMACION / a. Formacién del personal nuevo (Pag. 94)
Texto del Pliego: " La capacitacion general tiene una duracion de 3 dias, luego se realiza una
capacitacion especializada de 8 dias dependiendo de la linea que va a operar, esta duracion puede
variar de acuerdo con los cambios que tenga el proceso..."

Solicitud: Solicitamos a la Entidad confirmar si se ha contemplado una fase técnica de
acompafamiento y estabilizacién en la operacion real posterior a las jornadas de capacitacion. Teniendo
en cuenta la alta complejidad y especificidad de la normativa tributaria distrital (Impuesto Predial,

Vehiculos, ICA, y el manejo de herramientas Core como BogData y SAP/CRM), esta etapa de transicion
es vital para resguardar la calidad de la informacién entregada al contribuyente.”
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RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que si se encuentra contemplado un proceso de acompafamiento y
estabilizacion posterior a la formacion inicial del personal. La capacitacion general y especializada
prevista en el Modelo de Formacidn constituye la etapa previa para brindar al personal los conocimientos
necesarios para su ingreso a la operacion, pero no implica que el acompafamiento, seguimiento y
fortalecimiento de conocimientos finalice con la culminacién de dichas jornadas.

Una vez el personal ingrese a la operacion, se desarrollard el correspondiente acompafamiento en
puesto de trabajo, seguimiento a la gestion, retroalimentacion y refuerzo de conocimientos, de acuerdo
con los resultados obtenidos durante la atencion, los monitoreos de calidad, las evaluaciones, las
novedades identificadas y las actualizaciones normativas, procedimentales o tecnoldgicas que se
presenten durante la ejecucion contractual. Lo anterior resulta especialmente relevante teniendo en
cuenta la naturaleza de los servicios tributarios administrados por la Secretaria Distrital de Hacienda y
el uso de las diferentes herramientas institucionales requeridas para la atencion.

Adicionalmente, el Anexo Técnico contempla una etapa de estabilizacion de sesenta (60) dias
calendario contados a partir del inicio de la operacién, periodo durante el cual se realizara el seguimiento
al comportamiento de la operacion y la consolidacion de los diferentes componentes del servicio. Esta
fase permitira identificar oportunidades de mejora y efectuar los ajustes y refuerzos que resulten
necesarios para lograr la adecuada apropiacion del conocimiento, utilizacion de las herramientas y
cumplimiento de los niveles de calidad establecidos para la atencion a la ciudadania.

Dentro del numeral 5 PERFILES Y COMPETENCIAS DEL TALENTO HUMANO debido al nivel de
conocimiento que es necesario se contempla, la siguiente condicién que busca asegurar un porcentaje
de retencién del personal actual.

Teniendo en cuenta que la Secretaria de Hacienda de Bogota debe asegurar la continuidad en la
prestacion del servicio, el contratista debera mantener al menos el 50% del personal para cada cargo

que actualmente se encuentre en la operacion.

Durante la ejecucion contractual, el contratista deberd mantener los mecanismos de formacion,
actualizacion, retroalimentacion y mejoramiento continuo necesarios para garantizar que el personal
cuente con los conocimientos y competencias requeridos para la correcta prestacion del servicio.
OBSERVACION No 251:

“Anexo 1. Anexo Técnico CEy Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 14. ETAPAS DEL
PROYECTO (Pag. 121)

Texto del Pliego: " En el Anexo Técnico se dispone que la Etapa de Alistamiento durara 15 dias
calendario y que la induccién del personal a cargo de la SDH dura 8 dias habiles."

Solicitud: Con el fin de estructurar de manera Optima el material didactico, los planes de capacitacion
inicial y los perfiles de consulta de los asesores, solicitamos que la Entidad comparta la totalidad de los

5 G O
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contenidos técnicos, cartillas de atenciéon y normatividad vigente durante el empalme o al inicio de la
fase de alistamiento.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que, durante la etapa de empalme y alistamiento, la Secretaria Distrital
de Hacienda pondra a disposicion del contratista la informacion institucional disponible y vigente que
resulte necesaria para adelantar el proceso de formacion del personal que participara en la operacion.

En este sentido, la Entidad entregard o facilitar4 el acceso, segun corresponda, a los contenidos
técnicos, material de consulta, cartillas, procedimientos, instructivos, lineamientos de atencién,
informacion tributaria y normativa vigente, asi como a los demés documentos institucionales disponibles
gue sean aplicables a los servicios y lineas de atencidén objeto del contrato. Esta informacién servira
como insumo para la estructuracion del material didactico, los procesos de induccién y capacitacion y
las herramientas de consulta que utilizara el personal durante la operacion.

La entrega y socializacién de estos insumos se realizara durante el empalme y desde el inicio de la
etapa de alistamiento, de manera articulada entre la Entidad y el contratista. No obstante, se precisa
gue la informacién suministrada podra ser objeto de actualizacién, modificaciébn o complementacion
durante la ejecucién contractual, especialmente como consecuencia de cambios normativos,
modificaciones en los procedimientos, calendario tributario, nuevos lineamientos institucionales o
ajustes en los servicios. En consecuencia, el contratista deberd mantener actualizado el material de
formacion y consulta utilizado por su personal.

Finalmente, se aclara que el suministro de contenidos e informacién institucional por parte de la SDH
no releva al contratista de sus obligaciones relacionadas con la estructuracién, administracién y
ejecucion del modelo de formacién, ni de garantizar que el personal asignado cuente con los
conocimientos y competencias requeridos antes y durante su participacion en la operacion. La
capacitacion debera desarrollarse de acuerdo con las condiciones previstas en el Modelo de Formacion
del Anexo Técnico y mantenerse mediante los mecanismos de actualizacion, refuerzo vy
retroalimentacion establecidos para la ejecucién contractual.

OBSERVACION No 252:

‘Anexo 1. Anexo Técnico CE vy Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 1.8
PLATAFORMA DE OPERABILIDAD TRANSVERSAL (CRM-CSM) / 3.2.4 AGENTES HUMANOS
(Pag. 24, 81-85)

Texto del Pliego: “Se sugiere que las herramientas que el contratista va a suministrar sean compatibles
con esta plataforma, para generar nuevos flujos de trabajo asociados”. / “Las licencias de CRM
corresponderan a un esquema de licencia por usuario/mes (...) plataforma tecnolégica integral de
gestiéon de relacionamiento con ciudadanos (CRM/CSM), desplegada en modalidad de servicio en la
nube (SaaS)"
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Solicitud: Solicitamos precisar la arquitectura objetivo, toda vez que la Entidad ya cuenta con Microsoft
Dynamics 365 Customer Service, Omnichannel y Copilot Studio (numeral 3.2). ¢ EIl CRM/CSM que debe
suministrar el contratista reemplaza, coexiste o se integra con la plataforma Microsoft de la Entidad?
Solicitamos definir:

(i) cudl es el sistema maestro del registro Unico del ciudadano y de la vista 360°;
RESPUESTA:

La herramienta CRM/CSM sera desplegada por el contratista operard como un entorno de captura,
gestion operativa, enrutamiento y tipificacién detallada en tiempo real. El contratista debera garantizar
la sincronizacion continua (a través de APIs REST, Web Services, SFTP o modelos de datos
incrementales diarios) para transferir la totalidad de las interacciones, caracterizaciones y trazabilidad
hacia el repositorio central de la Entidad, consolidando asi la Vista 360° del ciudadano.

(i) qué canales se gestionan en cada plataforma;
RESPUESTA:

Los canales que se gestionan en la plataforma corresponde a los que son operados por el contratista,
presenciales y no presenciales.

(iii) si las 23 licencias de agente existentes se descuentan de las licencias por agente/mes a cotizar. La
indefinicion implica riesgo de duplicidad de licenciamiento, doble digitacién de los agentes y trazabilidad
fragmentada”

RESPUESTA:

Es importante precisas que si la pregunta refiere a las 23 licencias de whatsapp estas no seran pagas
al contratista por que el costo es asumido por la entidad.

Se contempla el puesto de trabajo y el agente que ejecutara el servicio. No se define el pago de
licenciamiento.

OBSERVACION No 253:

Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 2.3.1 VALIDACION
DE IDENTIDAD / 3.6 IVR / 3.7 AGENDAMIENTO / 8.2 VISTA 360° (Pag. 20-21, 27-31, 84-86)

Texto del Pliego: "“Integrarse con sistemas externos mediante APIls, servicios web 0 mecanismos
equivalentes de interoperabilidad”. / “Conexion con los aplicativos institucionales para extraer la
informacién del contribuyente’.
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Solicitud: Solicitamos publicar, como anexo del proceso, el inventario de servicios de integracion
disponibles de la Entidad (Bogdata, SAP/CRM, Bogotd Te Escucha, agendamiento, PBX 3385000),
indicando protocolo, mecanismo de autenticacion, contratos de datos, cupos/limites de consumo y
latencias esperadas. Igualmente, solicitamos confirmar:

(i) disponibilidad de ambientes de pruebas (QA/UAT) con datos anonimizados desde la etapa de
alistamiento;

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los documentos del proceso establecen los requerimientos de
interoperabilidad y capacidad de integracion que deberan cumplir las soluciones tecnoldgicas
suministradas por el contratista. De acuerdo con el Anexo Técnico, De acuerdo con el Anexo Técnico,
estas deberan tener capacidad para interoperar mediante APIs, servicios web y otros mecanismos
equivalentes y seguros, segln las caracteristicas de los sistemas involucrados

no se publicard como anexo del proceso un inventario técnico definitivo de servicios de integracion con
el nivel de detalle solicitado, toda vez que los mecanismos especificos de interoperabilidad,
disponibilidad de servicios, estructuras y campos de informacién, protocolos, mecanismos de

autenticacion y demas condiciones técnicas deberdn ser revisados y validados durante la etapa de
empalme e integracion

Durante la etapa de empalme y alistamiento, la Entidad y el contratista identificaran las integraciones
efectivamente requeridas y definiran las condiciones técnicas necesarias para realizar su configuracion,
validacion y pruebas. La disponibilidad y caracteristicas de ambientes de pruebas, cuando estos existan
y sean requeridos para una integracién especifica, seran informadas durante dicha etapa, de acuerdo
con las condiciones técnicas y de seguridad aplicables a cada sistema.

En consecuencia, no se establece desde esta etapa precontractual la obligacién de disponer para la
totalidad de los sistemas institucionales de ambientes QA/UAT con datos anonimizados. Las pruebas
deberan adelantarse bajo los mecanismos y ambientes que la SDH habilite o autorice para cada
integracion, garantizando en todo momento el cumplimiento de las politicas institucionales de seguridad
y tratamiento de la informacion.

(i) el ANS de la Entidad para habilitar accesos, publicar servicios y atender requerimientos de
integracion;

RESPUESTA:
Los documentos no establecen un ANS especifico de la SDH para habilitar accesos, publicar servicios

o atender requerimientos de integracion, durante el empalme y alistamiento se realizara la identificacion
y gestion de los accesos necesarios para la operacion.
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La Entidad suministrara al contratista, segun corresponda, las credenciales, parametros, perfiles de
acceso y lineamientos requeridos para el acceso a los aplicativos institucionales.

(iii) el equipo responsable del lado de la Entidad. Sin esta informacion no es posible estimar el esfuerzo
de integracion ni comprometer fechas de entrega.

RESPUESTA:

La coordinacién de las necesidades de integracion se realizara durante las etapas de empalme,
alistamiento e integracion, con participacion de la supervision del contrato y de los equipos técnicos y
funcionales de la SDH que tengan competencia sobre los sistemas involucrados.

La identificacion puntual de responsables técnicos podra variar dependiendo de la plataforma, aplicativo
0 servicio institucional objeto de integracién. Por este motivo, los interlocutores técnicos, funcionales y
de seguridad correspondientes seran definidos y comunicados al contratista durante el empalme, de
acuerdo con las integraciones que efectivamente deban ser implementadas.

OBSERVACION No 254:

‘Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 8. 7.10 HORAS
DE DESARROLLO Y ENTREGABLES TECNICOS (Pag. 80)

Texto del Pliego: “el proveedor destinara un numero acordado de horas de desarrollo para la
implementacién, mejora o personalizacion de soluciones tecnolégicas (...) Estas horas se encontraran
bajo demanda con autorizacion del supervisor del contrato”.

Solicitud: Solicitamos precisar: (i) la bolsa estimada de horas por vigencia;
RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que las horas de desarrollo previstas en el numeral 7.10 del Anexo
Técnico corresponden a un servicio bajo demanda, cuya utilizacién procedera de acuerdo con las
necesidades que se identifiqguen durante la ejecucién contractual y previa solicitud y autorizacion de la
supervision del contrato. Su reconocimiento econdmico se realizara respecto de las horas efectivamente
requeridas, autorizadas, ejecutadas y recibidas a satisfaccion.

(i) los perfiles que la componen (analista, desarrollador, arquitecto, QA, lider técnico) y si se remuneran
a tarifa Unica o diferenciada;

RESPUESTA:

El reconocimiento econémico se realizar4 mediante el precio unitario ofertado para el item de hora de
desarrollo. En consecuencia, no se establece una tarifa diferenciada para los distintos perfiles que
puedan participar en la ejecucién del requerimiento. Correspondera al contratista conformar y disponer
el equipo técnico que resulte necesario, de acuerdo con la naturaleza y complejidad de cada solicitud,
garantizando la idoneidad y capacidad suficientes para su adecuada ejecucion.
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(i) el procedimiento de estimacion, aprobacion, control de cambios, pruebas y aceptacion de cada
requerimiento; (iv) el periodo de garantia de los desarrollos;

RESPUESTA:

Los requerimientos que impliguen consumo de horas de desarrollo deberan ser previamente solicitados
0 autorizados por la supervision del contrato. El contratista debera realizar el analisis del requerimiento
y presentar la estimacién correspondiente, incluyendo el alcance, esfuerzo estimado, nimero de horas
requeridas y entregables, cuando resulte aplicable.

Una vez aprobada la estimacidn por la supervision, se procedera con su ejecucién. El contratista debera
realizar las actividades de configuracion, desarrollo, pruebas, correcciones, documentacion y puesta en
funcionamiento que correspondan al requerimiento aprobado.

Los desarrollos, configuraciones o adecuaciones realizados deberan ser entregados en correcto
funcionamiento y de conformidad con el alcance aprobado. El contratista sera responsable de realizar
las correcciones de los errores o defectos que le sean atribuibles, conforme a las obligaciones y

condiciones contractuales aplicables. No se establece mediante la presente aclaracion un término
adicional o diferente de garantia al contemplado en los documentos contractuales.

(v) si las horas no consumidas se acumulan o se pierden. Igualmente, solicitamos aclarar si las
integraciones y mddulos ya exigidos en el Anexo (turnos—agendamiento, IVR-CRM, validacion de
identidad, entrega al Data Lake) se descuentan de esta bolsa o0 hacen parte del alcance base sin cargo
adicional.”

RESPUESTA:

Las cantidades presupuestadas para horas de desarrollo corresponden a estimaciones dentro de la
bolsa contractual. En consecuencia, las horas que no sean requeridas, autorizadas o ejecutadas no
generaran reconocimiento econémico, compensacion ni obligacion de pago por parte de la Entidad, de
acuerdo con la naturaleza del esquema contractual establecido para el proceso.

De otra parte, las funcionalidades, configuraciones e integraciones que se encuentren expresamente
establecidas como requisitos minimos de las respectivas soluciones en el Anexo Técnico deberan ser
contempladas por el contratista dentro del alcance base del servicio correspondiente. Por tanto, su
implementacion inicial no implicara automéaticamente el consumo de la bolsa de horas de desarrollo.

Las horas de desarrollo podran ser utilizadas para atender nuevas funcionalidades, mejoras,
personalizaciones, optimizaciones o requerimientos adicionales solicitados por la Entidad durante la
ejecucion contractual, cuando estos excedan el alcance minimo originalmente establecido para las
soluciones y cuenten con la correspondiente autorizacion de la supervision.
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OBSERVACION No 255:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026.

Numeral/Seccion:

8.2 COBERTURA PLATAFORMA TRANSVERSAL Y VISTA 360° DEL CIUDADANO lit. c y d (Pég.
85-88) INFORMES (Pag. 120-121)

Texto del Pliego:

“La estructura del archivo debe cumplir con los lineamientos establecidos para su correcta ingestion
automatica en el Data Lake de la Entidad (...)” (Pag.86)
CER-SS-26-067

“La informacion debe ser actualizada de forma incremental, conforme a lo gestionado. No se recibiran
registros con inconsistencias o duplicados” (Pag.86)

Solicitud: Solicitamos entregar el diccionario de datos definitivo: llave Unica por interaccién, tipos y
longitudes, catélogos de tipificacion, zona horaria y formato de fecha/hora, y criterio de duplicacion. En
particular, el campo NRO_DOCUMENTO_CIUDADANO se define como “NUMERICO”, lo que impide
registrar NIT con digito de verificacion y documentos alfanuméricos de extranjeros; solicitamos su ajuste

a alfanumérico. Solicitamos también definir el mecanismo de rechazo, notificacién y reproceso de
registros invalidos, la ventana de carga diaria y el canal definitivo (SFTP, API REST o vista). Finalmente,
la tabla de informes remite al “‘numeral 4.6 PLATAFORMA OMNICANALIDAD — CRM, literal E”
referencia que no corresponde a la numeracién del Anexo; solicitamos corregirla.”

RESPUESTA:

Frente al diccionario de datos, la Entidad entregara durante la etapa de empalme e integracion los
lineamientos técnicos necesarios para la transferencia e ingestion de la informacion, incluyendo, segun
corresponda, identificadores o llaves de los registros, tipos y longitudes de campos, reglas de
obligatoriedad y validacién, estructuras de fecha y hora, catalogos de tipificacion y criterios para
identificar y controlar registros inconsistentes o duplicados. El contratista debera garantizar que su
solucion permita adaptarse a estas estructuras y reglas de validacion para asegurar la correcta entrega
e ingestién de la informacion.

En relacion con el mecanismo de transferencia de informacion, la Entidad aclara que el servicio SFTP
serd dispuesto por la Secretaria Distrital de Hacienda. El contratista deberd garantizar la capacidad
técnica, configuracién y mecanismos necesarios para conectarse y realizar de manera segura la
transferencia de la informacién generada durante la operacion hacia el SFTP dispuesto por la Entidad,
atendiendo los lineamientos técnicos y de seguridad de la informacion establecidos por la SDH.

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

24¢

Frente a los registros invalidos, inconsistentes o duplicados, estos no se entenderan como registros
correctamente recibidos hasta que las inconsistencias identificadas hayan sido corregidas. Durante el
empalme se definira entre la Entidad y el contratista el procedimiento operativo de validacion, reporte,
correccion y reproceso, de manera que se garantice la integridad, calidad, completitud y trazabilidad de
la informacién entregada. La solucién del contratista deberd contar con la capacidad de identificar y
corregir los registros rechazados y realizar nuevamente su entrega conforme a las reglas que sean
establecidas.

Finalmente, la Entidad acoge la observacion respecto de la referencia contenida en la tabla de informes
al “numeral 4.6 PLATAFORMA OMNICANALIDAD — CRM, literal E” y realizara la correspondiente
correccion de la referencia dentro del Anexo Técnico.

OBSERVACION No 256:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 14. 3.1 CHATBOT
Y VOICEBOT SMART /3.2.1 WHATSAPP / 8.1 CRM BACK OFFICE (lit. i) (Pag. 18, 21-22, 84)

Texto del Pliego: “Asistente virtual que permite entablar una conversacion (...) capaz de interpretar la
intencion del usuario y formular las respuestas”. / “Clasificacion automatica por IA (cuando sea
aplicable)”. / “Se realizara el pago por cada transaccion, entendiéndose desde el inicio hasta el final de
la conversacion con cada ciudadano”.

Solicitud: Solicitamos definir el marco de gobernanza de los componentes de inteligencia artificial:
métricas minimas de aceptacién (tasa de contencién, acierto de intencion, tasa de escalamiento),

mecanismo de supervision humana, responsabilidad frente a respuestas errébneas entregadas al
ciudadano, trazabilidad y retencion de las conversaciones, y prohibicion expresa de usar informacion
de ciudadanos para entrenar modelos de terceros. Ilgualmente, solicitamos precisar como se contabiliza
la “transaccién” facturable cuando la conversacion es abandonada, reiniciada, duplicada o derivada a
agente humano, y quién asume el costo de las conversaciones de WhatsApp fallidas o sin respuesta
del ciudadano.”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que los componentes de Chatbot Smart, Voicebot Smart y las
funcionalidades de inteligencia artificial asociadas a la operacion deberan cumplir las condiciones
funcionales, de seguridad, trazabilidad, disponibilidad, proteccion de la informacién e interoperabilidad
establecidas en el Anexo Técnico. Su utilizacién debera estar orientada a apoyar la atencion ciudadana
y no modifica la responsabilidad del contratista respecto de la correcta prestacién de los servicios
puestos a disposicion de la Entidad.

En relacion con las métricas sefialadas por el observante, se precisa que el Anexo Técnico no establece
como Acuerdos de Nivel de Servicio independientes una tasa minima de contencién, porcentaje de
acierto de intencién o tasa maxima de escalamiento a agente humano. Por tanto, no se incorporan
mediante la presente respuesta nuevos indicadores o porcentajes de aceptacion diferentes a aquellos

www.haciendabogota.gov.co ?‘E:“"E‘?
Carrera 30 N°. 25 - 90 Bogota, D.C. Cédigo Postal 111311 g
PBX: (+57) 601 338 50 00 - Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR

NIT 899.999.061-9 ks cdlalcl



Y

BOGOT/\

DOCUMENTO DE RESPUESTAS A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS AL PLIEGO
DE CONDICIONES PRELIMINAR DE LA LICITACION PUBLICA SDH-LP-0001-2026

247

establecidos en los documentos que conforman el proceso. Sin perjuicio de lo anterior, durante la
implementacion y estabilizaciéon de las soluciones se realizard seguimiento a su desempefio,
identificando oportunidades de ajuste, entrenamiento, configuracion y mejora que permitan garantizar
el adecuado funcionamiento del servicio.

OBSERVACION No 257:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccion: 5.1 Estudio de
seguridad (Pag. 41)

Texto del Pliego: "Los candidatos que superen el desarrollo de las pruebas que aplica el contratista en
su proceso de seleccion, deben pasar por un estudio de seguridad para realizar un analisis completo y
profundo (...) Nota La entidad podra participar en las pruebas de assessment programadas por el
contratista en el marco del proceso de seleccién y desarrollo del personal, especialmente para los
perfiles que tienen relacion directa con la entidad como gerente y coordinadores.

Dicho estudio estd compuesto por las siguientes fases y para aprobarlo se deben superar en su
totalidad:

1. Verificacion de informacion: Los candidatos, deben pasar por un proceso de confirmacion de la
identidad y los documentos personales, la confirmacion de titulos, estudios realizados y experiencia
laboral."

Solicitud: Solicitamos precisar los tiempos y condiciones asociados al estudio de seguridad, teniendo
en cuenta que las diferentes fases pueden requerir la validacion y respuesta de distintas entidades y

fuentes de informacion, cuyos tiempos de atencion no se encuentran bajo el control del contratista. Esta
situacion puede representar una carga operativa considerable y generar retrasos en la vinculacion y
asignacion oportuna del personal requerido, aun cuando el contratista haya realizado oportunamente
las gestiones a su cargo. En consecuencia, solicitamos establecer un mecanismo que contemple estas
situaciones y evite que los tiempos de respuesta de terceros se traduzcan en incumplimientos o
afectaciones para el contratista.

Para reemplazo de personal se dan 8 dias habiles; sin embargo, el término maximo de respuesta de
atencion de una solicitud de verificacion es de 15 dias, de acuerdo con lo dispuesto en la legislacion
vigente”

RESPUESTA:

La Entidad se permite aclarar que el estudio de seguridad constituye un requisito previo para la
habilitacion del personal que serd vinculado a la operacion, y corresponde al contratista planear y
adelantar oportunamente las actividades necesarias para su realizacion, incluyendo la verificacién de
identidad, documentacién personal, formacién académica, experiencia laboral y demas validaciones
previstas en el Anexo Técnico.
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En este sentido, los tiempos establecidos para la vinculacion y reemplazo de personal deberan ser
considerados por el contratista dentro de su esquema de gestion del talento humano, teniendo en cuenta
las actividades de reclutamiento, seleccion, verificacion, estudio de seguridad, formacion y habilitacion
requeridas. De igual manera, el Anexo contempla la figura de agentes de reserva, cuyo propdsito es
contribuir a garantizar la continuidad de la operacion frente a situaciones administrativas como
renuncias, permisos, incapacidades, calamidades y otras novedades de personal. En las respuestas
del proceso se ha precisado que corresponde al contratista analizar y prever la cantidad necesaria de
dichos recursos para garantizar la continuidad del servicio.

En aquellos eventos en los que una demora atribuible exclusivamente a un tercero pueda afectar el
cumplimiento del plazo establecido para el reemplazo, la situacion no serd considerada
automaticamente como incumplimiento atribuible al contratista, siempre que este demuestre que inicié
oportunamente las gestiones correspondientes, efectué el seguimiento requerido y que la demora
obedece efectivamente a circunstancias externas que no le sean imputables.

Se precisa igualmente que esta circunstancia no exime al contratista de garantizar la continuidad del
servicio. Por tanto, debera implementar las medidas de contingencia y gestion de personal que resulten
necesarias, incluyendo la utilizacibn de personal de reserva debidamente habilitado cuando
corresponda, con el fin de evitar afectaciones en la prestacion del servicio.

En consecuencia, se mantiene el plazo previsto para el reemplazo del personal, sin perjuicio de que las
situaciones excepcionales derivadas de demoras comprobadas de terceros, no imputables al
contratista, sean analizadas por la supervisién con fundamento en los respectivos soportes y bajo
criterios de razonabilidad, trazabilidad y debida diligencia.

OBSERVACION No 258:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 5. PERFILES Y
COMPETENCIAS DEL TALENTO HUMANO (Pag. 40)

Texto del Pliego: " Nota La entidad podra participar en las pruebas de assessment programadas por el
contratista en el marco del proceso de seleccién y desarrollo del personal, especialmente para los
perfiles que tienen relacién directa con la entidad como gerente y coordinadores."

Solicitud: Solicitamos precisar si el estudio de seguridad previsto en el Anexo Técnico sera igualmente
exigible al personal que actualmente se encuentra vinculado y ejecutando el contrato, teniendo en
cuenta que la disposicion establece la obligacién de mantener al menos el 50% del personal que
actualmente se encuentra en operacion. En caso afirmativo, agradecemos indicar el alcance y
oportunidad de aplicacién, considerando que se trata de personal que ya conoce la operacion y viene
prestando el servicio.”

RESPUESTA:

La aplicacion de las condiciones que se encuentran definidas en el Anexo técnico deben ser aplicados
en integridad a todo el personal que ingrese a la operacion.
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Los tiempos deben ser contempladas de acuerdo a los tiempos definidos en el anexo técnico.
OBSERVACION No 259:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 5.1 Estudio de
Seguridad (Continuidad del Personal) (Pag. S.N.)

Texto del Pliego: "...el contratista deberd mantener al menos el 50% del personal para cada cargo que
actualmente se encuentre en la operacion."

Solicitud: Solicitamos precisar si el estudio de seguridad previsto en el Anexo Téchico sera igualmente
exigible al personal que actualmente se encuentra vinculado y ejecutando el contrato, teniendo en
cuenta que la disposicion establece la obligacion de mantener al menos el 50% del personal que
actualmente se encuentra en operacion. En caso afirmativo, agradecemos indicar el alcance y
oportunidad de aplicacién, considerando que se trata de personal que ya conoce la operacion y viene
prestando el servicio.”

RESPUESTA:

La aplicacion de las condiciones que se encuentran definidas en el Anexo técnico deben ser aplicados
en integridad a todo el personal que ingrese a la operacion.
Los tiempos deben ser contempladas de acuerdo a los tiempos definidos en el anexo técnico.

OBSERVACION No 260:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: O. AGENTE
TECNICO (Pag. 66)

Texto del Pliego: " Acreditar titulo Técnico laboral, técnico profesional, tecnélogo en areas afines a
cualquiera de las disciplinas académicas del nucleo basico del conocimiento en Derecho y afines,
Ciencias Sociales, Administracion, Contaduria Publica, Economia, Estadistica, Ingenieria Industrial y
afines, Ingenieria de Sistemas, Telematica y afines, Sociologia, Trabajo Social y afines, Ciencias
Politicas, Relaciones Internacionales, Comunicacion Social, Periodismo y afines."

Solicitud: Proponemos flexibilizar el perfil exigido para el cargo de Agente Técnico, permitiendo la
inclusion de estudiantes universitarios de carreras afines que certifiguen un avance académico
equivalente al 50% o mas de los créditos. Esta alternativa es viable considerando que disciplinas criticas
como Derecho no ofrecen en el mercado académico formaciones de nivel estrictamente técnico o
tecnoldgico, lo que restringe artificialmente el universo de candidatos idoneos sin que exista un beneficio
técnico para la operacion.”
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RESPUESTA:

La Entidad no acoge la observacion. Una vez analizada la solicitud, se considera necesario mantener
las condiciones de formacion académica establecidas en el Anexo Técnico para el perfil de Agente
Técnico, teniendo en cuenta las caracteristicas operativas, horarios y necesidades de disponibilidad
requeridas para la adecuada prestacion del servicio.

La operacién de atencién a la ciudadania requiere que el personal asignado cuente con disponibilidad
para atender la jornada y los turnos establecidos por la Entidad, de acuerdo con las necesidades de
cada canal y punto de atencion. En este contexto, incorporar como requisito alternativo la condicion de
estudiante universitario activo, aun cuando haya cursado un porcentaje determinado del programa
académico, podria generar restricciones de disponibilidad propios de su proceso académico, que
podrian resultar incompatibles con la programacién operativa requerida.

Se precisa que la exigencia actual no limita el perfil exclusivamente a una formacién relacionada con
Derecho, sino que contempla distintas areas de conocimiento, entre ellas Ciencias Sociales,
Administracién, Contaduria Pablica, Economia, Estadistica, Ingenieria Industrial y afines, Ingenieria de
Sistemas, Telematica y afines, Sociologia, Trabajo Social y afines, Ciencias Politicas, Relaciones
Internacionales, Comunicaciéon Social y Periodismo, entre otras, lo que permite contar con un universo
diverso de posibles candidatos.

Por lo anterior, se mantienen las condiciones establecidas para el perfil de Agente Técnico y no se
incorpora la condicion de estudiante universitario como alternativa de acreditacion.

OBSERVACION No 261:

“Anexo 1. Anexo Técnico CE y Logistico-SDH-LP-0001-2026. Numeral/Seccién: 4.2.6.5 Indicador
de calidad de las respuestas (Pag. 38)

Texto del Pliego: "4.2.6.5 Indicador de calidad de las respuestas

Calidad: Mide el porcentaje de respuestas que cumplen con los criterios establecidos en el control de
calidad, frente al total de respuestas revisadas, permitiendo evaluar la efectividad y cumplimiento de los
estandares en la atencién brindada.

Formula: Respuestas aprobadas en control de calidad / Respuestas revisadas x100

Meta: 100 %

Frecuencia: Mensual Los errores criticos de calidad que se identifiquen en las auditorias posteriores al
envio de la respuesta de la solicitud se penalizaran en un...”

Solicitud: Reconsiderar la meta fija del 100% establecida para el indicador de calidad de las respuestas
y adoptar un umbral de cumplimiento que se ajuste a los estandares internacionales de la industria de
contact center (por ejemplo, 95% o 96%). Un indicador con meta absoluta del 100% resulta
técnicamente inviable en operaciones masivas de atencién ciudadana y vulnera el principio de
proporcionalidad. Asimismo, solicitamos publicar el catalogo especifico que tipifique taxativamente qué
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conductas u omisiones seran catalogadas como 'error critico', definiendo de antemano las escalas de
gradualidad y los topes méximos de penalizacion”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de modificar la meta del indicador de calidad de las respuestas, por lo
cual se mantiene la meta establecida en el numeral 4.2.6.5 del Anexo Técnico en el cien por ciento (100
%).

La meta definida responde a la naturaleza de la gestién objeto del contrato y al nivel de calidad requerido
para las respuestas dirigidas a los ciudadanos. La operacion contempla la atencion y gestién de
solicitudes relacionadas con tramites, servicios e informacién de competencia de la Secretaria Distrital
de Hacienda, razon por la cual la Entidad requiere que las respuestas objeto de control de calidad
cumplan integralmente los criterios establecidos para su aprobacién. La fijacion de la meta en el 100 %
representa, por tanto, el estandar de calidad esperado sobre la muestra de respuestas efectivamente
revisadas, y no implica que la totalidad de las respuestas producidas durante el mes sean
necesariamente objeto de auditoria individual.

En ese sentido, la Entidad considera que adoptar anticipadamente un margen permitido de respuestas
que incumplan los criterios de calidad, mediante la reduccion de la meta al 95 % o 96 %, no resulta
acorde con el estandar requerido para una gestion que puede involucrar informacion tributaria, términos
legales, orientacion al ciudadano y respuestas institucionales, respecto de las cuales debe procurarse
la mayor precision, integridad, pertinencia y calidad posibles.

Por lo anterior, se mantiene la meta del cien por ciento (100 %) establecida para el indicador de calidad
de las respuestas

OBSERVACION No 262:

“Anexo 3 - Estipulaciones Contractuales. 4)PLAZO DE EJECUCION (Péag. 4)
Texto del Pliego: SALIDA A PRODUCCION

Solicitud: Agradecemos a la entidad informar la fecha que se tiene contemplada para la salida
produccién del proyecto.”

RESPUESTA:

De acuerdo con el Cronograma publicado en la plataforma Secop
SDH-LP-0001-2026, se planean las fechas contractuales, de acuerdo con esta planificacién la entrega
de garantias tiene fecha programada para el 3 de noviembre y posterior a la aprobacién de las garantias
se procede a la firma del acta de inicio, las fechas dependeran de la formalizacion del contrato por parte
del contratista seleccionado. Aproximadamente entre el 5y 10 de noviembre de 2026.
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OBSERVACION No 263:

“Anexo 3 - Estipulaciones Contractuales. 4)VIGENCIA DEL CONTRATO (Péag. 4)
Texto del Pliego: DURACION DEL CONTRATO

Solicitud: Agradecemos a la entidad aclarar la duracién del contrato, teniendo en cuenta que en el
apartado correspondiente al plazo de ejecucién se establece una duracién de siete (7) meses, mientras
que en el apartado de duracién del contrato se indica una duracion de seis (6) meses. Consideramos
importante corregir esta inconsistencia y definir formalmente el plazo de ejecucion del contrato. La
discrepancia entre los dos apartados (7 meses frente a 6 meses) afecta directamente la proyeccion
economica de la propuesta, el célculo de las pdlizas de garantia y los costos fijos de personal staff.”

RESPUESTA DAC
Nos permitimos informar que el tiempo de ejecucién corresponde a 7 meses aproximadamente.

“PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026 Numeral/Seccién: 2.5 OFERTA ECONOMICA (P&g.
42)

Texto del Pliego: “El proponente debe diligenciar el valor unitario ofrecido por cada uno de los items que
componen la oferta econdmica incluyendo el IVA cuando a ello hubiere lugar, la totalidad de los costos
directos e indirectos, fijos y variables, tales como gastos de, tasas, contribuciones de caracter nacional
y/o distrital legales (estampillas, impuesto de timbre), prestaciones sociales y salarios del personal
ofrecido, incluyendo los incrementos del salario minimo legal, los incrementos del IPC y demas
conceptos que el cumplimiento del respectivo contrato conlleve.”

Solicitud: Agradecemos precisar cuales son los impuestos, tasas, contribuciones o estampillas del
orden distrital/municipal que el proponente debe contemplar dentro de su estructura de costos.”

RESPUESTA:

El pago de las estampillas correspondientes: 1,1% Universidad Distrital, 0,5% Pro Cultura, 2% Pro
Personas Mayores y 0,5% Universidad Pedagoégica Nacional, el cual conforma un total del 4,1%. Dicho
porcentaje se calculara sobre la base gravable del valor bruto del contrato, entendida como el monto
total de la oferta econdémica presentada sin incluir IVA ni otros impuestos nacionales. , El recaudo podra
efectuarse proporcionalmente sobre cada pago, siempre calculado sobre el valor bruto de cada
desembolso. El oferente debera incorporar este costo en la estructuracion de los precios unitarios de
su propuesta econdmica, de manera que la oferta refleje el costo real incluyendo estas obligaciones
tributarias distritales.

La Secretaria Distrital de Hacienda realiza el descuento directamente mediante retencién en el momento
en que efectla cada pago.
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OBSERVACION No 264:

1. PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026
Numeral/Seccion: 5.16 MULTAS (Pag. 94)

Texto del Pliego: "En virtud de lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1150 de 2007, las partes
acuerdan que en caso de retardo o incumplimiento de cualquiera de las obligaciones sefaladas en el
contrato se causara a favor de la entidad contratante una multa equivalente al uno por ciento (1%) del
valor del contrato por POR CADA DIA DE ATRASO en el cumplimiento de sus obligaciones™

Solicitud: ¢La base de la multa diaria es el valor total del contrato o el valor de la obligacién especifica
incumplida?, dada la severidad de aplicarla sobre el valor total”

RESPUESTA:
De acuerdo a lo definido en el Numeral 5.16 MULTAS informamos

En virtud de lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1150 de 2007, las partes acuerdan que en caso
de retardo o incumplimiento de cualquiera de las obligaciones sefialadas en el contrato se causara a
favor de la entidad contratante una multa equivalente al uno por ciento (1%) del valor del contrato por
cada dia de atraso en el cumplimiento de sus obligaciones, previa realizacion del procedimiento
sefialado en el articulo 86 de la Ley 1474 de 2011, sin que el valor total de ellas pueda llegar a exceder
el diez por ciento (10%) del valor total del contrato.

Asimismo, para la imposicién de cualquier multa, la Entidad adelantara en forma previa el procedimiento
administrativo sancionatorio con observancia de las garantias constitucionales del debido proceso,
derecho de defensa y proporcionalidad, regulado en el articulo 86 de la Ley 1474 de 2011.

OBSERVACION No 265:

“PLIEGOS PRELIMINARES SDH-LP-0001-2026 Numeral/Seccion: 2.4.1. EXPERIENCIA DEL
PROPONENTE

Respetuosamente solicitamos a la Entidad revisar la forma en que se encuentra estructurado el requisito
de experiencia establecido en el numeral 2.4.1 del Pliego de Condiciones Preliminar.

Al revisar este requisito frente al alcance definido en el Anexo Técnico, encontramos que el objeto a
contratar comprende diferentes componentes y capacidades que, si bien hacen parte de un mismo
modelo de atencion, corresponden a actividades especializadas que pueden ser desarrolladas a partir
de experiencias diferentes. Entre ellas se encuentran la atencion presencial, atencién telefénicay virtual,
WhatsApp, videollamada, correo electrénico, redes sociales, gestion de PQRS y back office,
herramientas tecnoldgicas, CRM, comunicaciones y actividades logisticas y de atencion en territorio.
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No obstante, la forma en que actualmente esté planteado el requisito de experiencia establece varias
condiciones que deben cumplirse de manera conjunta, entre ellas el nimero méximo de contratos,
determinados cédigos UNSPSC, la experiencia en contratacion de minimo 200 personas, la duracion
minima de los contratos, experiencia en omnicanalidad, comunicaciones masivas, PQRS, logistica,
unidades moviles y determinados valores minimos de contratacion.

Consideramos que la combinacion de estas condiciones puede limitar la participacion de empresas
gue cuentan con experiencia suficiente y directamente relacionada con una o varias de las actividades
gue hacen parte del objeto, pero que no necesariamente han ejecutado previamente un contrato que
retna todas estas caracteristicas en forma simultanea.

En este sentido, solicitamos a la Entidad evaluar la posibilidad de permitir que la experiencia se acredite
mediante la combinacion de diferentes contratos relacionados con los principales componentes del
servicio sin que necesariamente el objeto de todos tenga que estar relacionado con el objeto:

Adicional a lo anterior, los proponentes deberan cumplir con las siguientes reglas:

i) Objeto, alcance o condiciones. Los (6) contratos deben estar relacionados con el objeto
del proceso: Prestar servicios especializados para ejecutar el modelo de atencién de la
Secretaria de Hacienda de Bogota, fortaleciendo la gestion con soluciones técnicas y
tecnoldgicas que mejoren la experiencia ciudadana mediante informacidn clara y unificada.

A manera de referencia, consideramos que podrian ser aceptadas experiencias relacionadas con:

e Atencidn al ciudadano o usuario en canales presenciales, telefénicos o virtuales.

e Operacién de contact center, BPO o servicios de atencion.

e Gestion de back office y atencién de PQRS, peticiones, solicitudes o requerimientos.

e Operacién de canales digitales y servicios de atencion omnicanal.

¢ Implementacion, operacién o soporte de soluciones tecnoldgicas asociadas a la atencion.

e Organizacion y operacion logistica de jornadas, eventos, campafias o actividades de atencién
en territorio.

e Servicios relacionados con recaudo, medios de pago o integracién con entidades financieras.

Esta alternativa permitiria verificar la experiencia real del proponente en las actividades que conforman
el objeto contractual, sin exigir necesariamente que haya ejecutado con anterioridad un contrato con
una estructura (objeto, alcance o condiciones) practicamente igual a la que actualmente se plantea para
la SDH.

Lo anterior resulta especialmente relevante teniendo en cuenta que el propio Anexo Técnico presenta
un modelo de operacion conformado por diferentes frentes de trabajo y perfiles especializados, cuya
integracion permitira atender las necesidades de la Entidad.
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Asi mismo, solicitamos que la Entidad revise si resulta necesario que determinados componentes de
experiencia —como los cédigos UNSPSC, la experiencia en omnicanalidad, comunicaciones masivas,
logistica, unidades moviles y experiencia en un nimero determinado de personas— deban acreditarse
de manera tan especifica, considerando que algunas de estas actividades corresponden a componentes
particulares del servicio y no necesariamente a su totalidad.

De acuerdo con el articulo 5 de la Ley 1150 de 2007, los requisitos de experiencia deben guardar
relacién con la naturaleza y el valor del contrato. En el mismo sentido, los criterios establecidos por la
Agencia Nacional de Contratacién Publica — Colombia Compra Eficiente sefialan que la experiencia
debe estar relacionada con actividades iguales o similares a las que seran objeto de contratacion y
responder a criterios de adecuacion y proporcionalidad.

Por lo anterior, solicitamos respetuosamente a la Entidad revisar y, de considerarlo procedente, ajustar
el numeral 2.4.1 para permitir la acreditacion de experiencia mediante diferentes contratos relacionados
con los componentes sustanciales del objeto, de manera que se facilite la participacién de empresas
gue cuenten con experiencia comprobable en uno o varios de dichos componentes y que puedan
integrar las capacidades requeridas para la ejecucién del contrato.

Para dar mayor claridad a nuestro planteamiento, a continuacion, detallamos nuestras solicitudes de
cambio respecto a la experiencia:

I. El documento plantea: “La Entidad verificara la experiencia con maximo seis (6) contratos ejecutados
(terminados)” y “Los contratos deben encontrarse registrados en al menos cuatro de los siguientes
Cadigos”

La restriccion que identificamos es que la experiencia debe acreditarse dentro de un numero limitado
de contratos y, adicionalmente, cubrir al menos cuatro cédigos determinados.

El Anexo Técnico presenta un servicio conformado por diferentes componentes: atencion presencial,
canales telefénicos y virtuales, back office, tecnologia, logistica, PQRS y atencién en territorio. La
experiencia de un proponente podria encontrarse distribuida en diferentes contratos y especialidades.

El articulo 5 de la Ley 1150 de 2007 establece que los requisitos habilitantes deben guardar relacién
con la naturaleza y valor del contrato. La ANCP-CCE ha sefialado que la experiencia debe corresponder
a actividades iguales o similares y responder a criterios de adecuaciéon y proporcionalidad.

Solicitud: evaluar la posibilidad de permitir que la experiencia se acredite mediante contratos
relacionados con uno o varios de los componentes sustanciales del objeto, sin que necesariamente
deban encontrarse representados en cuatro cédigos UNSPSC diferentes. Como alternativa,
agradeceriamos que los cédigos puedan ser considerados como referentes de clasificacion, dando
prioridad a las actividades efectivamente ejecutadas.

Lo anterior permitiria la participacion de empresas con experiencia comprobable en diferentes
componentes del servicio, aunque su experiencia contractual se encuentre clasificada bajo cédigos
distintos o se haya desarrollado en contratos especializados.”
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RESPUESTA:

La Secretaria Distrital de Hacienda (SDH) informa al observante que no procede la modificacién o
flexibilizar los parametros y cdédigos UNSPSC exigidos para la acreditacion de la experiencia habilitante
en el numeral 2.4.1 del Pliego de Condiciones Definitivo, teniendo en cuenta que el objeto contractual
del proceso SDH-LP-0001-2026 contempla la prestacidén de servicios especializados para ejecutar de
manera integral el modelo de atencién de la entidad mediante una diversidad de componentes
(presencial, telefonico, virtual, back office, tecnologia, logistica y atencion en territorio).

Actividades fundamentales en el desarrollo del modelo de servicio definido por la entidad.
El documento plantea: “Al menos un contrato debe estar registrado en el codigo 80141900.

En este caso la experiencia debe estar relacionada especificamente con el cédigo de exhibiciones y
ferias comerciales. Debemos tener en cuenta que, si bien el Anexo Técnico contempla actividades de
logistica, jornadas, eventos y atencion en territorio, estas actividades hacen parte de un modelo de
atencion mas amplio y no se limitan a la realizacion de ferias comerciales, esto es minimo respecto al
alcance total del servicio.

La experiencia puede acreditarse mediante actividades iguales o similares al objeto y debe guardar
relacién con la capacidad que efectivamente se pretende verificar.

Solicitud: considerar como valida la experiencia en organizacion y operacion de eventos institucionales,
jornadas de atencién, campafias, ferias, actividades territoriales, puntos méviles y demas actividades
logisticas de naturaleza similar, demostrable con certificaciones de contratos ejecutados,
independientemente del codigo UNSPSC bajo el cual hayan sido clasificadas. Amplia las posibilidades
de participacion de empresas con experiencia en logistica institucional y atencién en territorio (incluso
en territorio nacional), manteniendo como criterio la experiencia real en las actividades requeridas.”

RESPUESTA:
De acuerdo a la condicion se evaluara la experiencia de acuerdo a la condicion definida.

La Secretaria Distrital de Hacienda definié la exigencia de cddigos UNSPSC especificos (dentro del
grupo de codigos habilitantes) debido a la naturaleza técnica, el objeto contractual y los componentes
esenciales del servicio. La verificacidbn de la experiencia previa a través de los cédigos UNSPSC
registrados en el RUP es el mecanismo objetivo dispuesto por la normativa de contratacion estatal para
comprobar que el proponente cuenta con idoneidad comprobada en actividades idénticas o similares a
las requeridas. En consecuencia, no es viable validar certificaciones de contratos ejecutados si estos
no estan clasificados bajo los c6digos UNSPSC previstos para este proceso.
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La Importancia del componente logistico y territorial: La estrategia de relacionamiento y cultura tributaria
de la Entidad no se limita a la atencion telefénica o presencial fija, sino que incorpora de forma
estructural el Soporte Operativo y Logistico para la Atencién en Territorio (ferias de servicio, jornadas
de atencion y unidades moviles). Exigir experiencia vinculada a estas actividades especificas responde
a la necesidad técnica de garantizar que el contratista tenga capacidad de despliegue operativo e
itinerante en la ciudad.

A fin de promover la libre concurrencia y ampliar las posibilidades de patrticipacion de empresas
especializadas en logistica o atencion en territorio, las reglas del proceso permiten la conformacion de
proponentes plurales. Bajo esta modalidad, los criterios de experiencia especifica pueden acreditarse
mediante la sumatoria de las experiencias de sus integrantes. Unicamente se exige que cada integrante
aporte al menos un (1) contrato registrado en alguno de los c6digos UNSPSC requeridos y aporte
experiencia en valor, permitiendo que la experiencia especifica operacional y logistica sea demostrada
de manera conjunta y complementaria por los miembros del consorcio o unién temporal.

Por lo expuesto, se mantienen y ratifican las condiciones y reglas establecidas para la evaluacion de la
experiencia habilitante en el numeral 2.4.1 del Pliego de Condiciones Definitivo.

El documento plantea: “Al menos un contrato debe estar registrado en el codigo 84121600 o 84121800.”
En este caso se establece como condicion que el proponente tenga experiencia contractual clasificada
en determinados cédigos relacionados con servicios financiero pero debemos tener en cuenta que el
componente relacionado con servicios financieros/recaudo constituye una parte especifica del modelo.
Adicionalmente, el pliego contempla la presentacién de un acuerdo o convenio vigente con una entidad
recaudadora aprobada por la SDH.

Insistimos que es necesario tener en cuenta que los requisitos de experiencia deben estar relacionados
con la capacidad necesaria para ejecutar el objeto y responder a criterios de proporcionalidad.”

Solicitud: Evaluar la posibilidad de acreditar esta capacidad mediante el acuerdo o convenio vigente
con una entidad recaudadora, tal como lo contempla el mismo pliego, o0 mediante experiencia
relacionada con recaudo, medios de pago, corresponsalia o integracion con entidades financieras, sin
limitarla exclusivamente a los cédigos indicados. Permitiria que el proponente pueda demostrar la
capacidad requerida mediante su experiencia o0 mediante el esquema de aliados previsto por la propia
Entidad, facilitando la participacion de operadores integrales.

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de modificar la forma de acreditacion

La exigencia de codigos UNSPSC especificos y los parametros definidos en el Pliego de Condiciones
responden a un estudio técnico previo de las necesidades del servicio. La verificacion objetiva a través

del Registro Unico de Proponentes (RUP) y de las clasificaciones UNSPSC habilitantes es el
mecanismo legal idéneo para comprobar que el interesado posee la experiencia operacional e
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infraestructura técnica requerida en materia de recaudo, corresponsalia e integracion con el sistema
financiero, en estricto cumplimiento del principio de seleccién objetiva

Con el propésito de no limitar la participacion de operadores integrales y fomentar la libre concurrencia,
el pliego de condiciones prevé la posibilidad de participar a través de estructuras plurales. Los
proponentes que no cuenten de manera individual con la totalidad de las capacidades requeridas
(médios de pago, corresponsalia, recaudo) pueden asociarse con aliados estratégicos mediante
Consorcio o Unidon Temporal, sumando sus experiencias bajo los términos y condiciones
normativamente previstos.

“El documento plantea. “Tiempo de ejecucion no inferior a 10 meses” y experiencia relacionada con
“equipos de computo y conectividad”.

Puede interpretarse que estas condiciones deben encontrarse acreditadas dentro de los mismos
antecedentes contractuales, sin embargo, aunque el Anexo Técnico incorpora un componente
tecnolégico importante, el servicio también incluye actividades de atencion, back office, logistica y
gestion de canales, entre otras.

Solicitud: Por lo anterior, solicitamos precisar que la experiencia de minimo diez (10) meses y la
experiencia relacionada con equipos de computo y conectividad puedan acreditarse mediante contratos
diferentes, siempre que en conjunto permitan demostrar la capacidad requerida. Esto permite reconocer
la experiencia especializada de empresas que han desarrollado capacidades operativas y tecnologicas
en diferentes contratos.”

RESPUESTA:

De acuerdo a la observacion recibida, se realiza la aclaracién en el numeral vi del documento pliego de
condiciones

vi) Por lo menos uno (1) de los contratos debe ser minimo de 10 meses en ejecucion, es el Tiempo de
ejecucion no inferior a 10 meses. y Experiencia con equipos de computo y conectividad.

Ver el numeral 2.4.1 del Pliego de Condiciones Definitivo.

El documento plantea. ““Omnicanalidad. Al menos un contrato debe incluir servicios como llamadas
inbound/outbound, videollamadas, ferias virtuales, WhatsApp, redes sociales.” EI Anexo Técnico
contempla una estrategia multicanal amplia. Sin embargo, la operacion de cada canal constituye una
capacidad especifica que puede haber sido desarrollada en diferentes contratos. Por lo anterior;

Solicitamos: Permitir que la experiencia en omnicanalidad pueda acreditarse mediante uno o varios
contratos en los cuales se hayan operado dos 0 mas de los canales previstos, sin exigir que todos hayan
sido prestados dentro de un Unico contrato. Permitiria reconocer diferentes experiencias especializadas
en canales de atencién que, integradas, permiten demostrar la capacidad necesaria para operar el
modelo omnicanal solicitado”
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RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de permitir la acreditacion de la experiencia en omnicanalidad mediante
la suma de contratos independientes o fraccionados por canales de atencién.

Es importante aclarar que la condicién puede certificarse con cualquiera de los servicios mencionados

“El documento plantea: “Comunicacién masiva. Al menos un contrato debe incluir envio de SMS,
correos masivos, asistentes virtuales de voz o texto.” Pero el Anexo Técnico contempla diferentes
mecanismos de comunicacion y automatizacion. Estos servicios pueden haber sido implementados y
operados de manera independiente.

Solicitamos: permitir que esta experiencia pueda acreditarse mediante uno o varios contratos que hayan
incluido alguno de los mecanismos sefalados, tales como SMS, correo masivo o asistentes virtuales de
voz o texto. Facilita la participacion de empresas con experiencia especifica en soluciones de
comunicacion y automatizacién, aun cuando dichas capacidades hayan sido desarrolladas en contratos
diferentes.”

RESPUESTA:

Se realiza la aclaracion referente a la condicién solicitada en el numeral vii) Comunicacién masiva. Al
menos un contrato debe incluir envio de SMS, correos masivos, asistentes virtuales de voz o texto.

“El documento plantea: “Soporte logistico. Al menos un contrato debe incluir soporte en eventos
institucionales: ferias, congresos, convenciones, seminarios, conferencias, asambleas o conversatorios
presenciales.” EI Anexo Técnico contempla actividades logisticas y de atencion en territorio, pero no
limita estas actividades a los eventos mencionados.

Solicitamos: ampliar la experiencia vélida a contratos que hayan incluido logistica y operacién de
jornadas, campanfas institucionales, eventos, ferias, congresos, convenciones, seminarios, puntos
moviles, actividades territoriales o servicios de naturaleza similar. Amplia la posibilidad de participacion
de empresas con experiencia logistica relacionada con operaciones institucionales y atencién en
territorio.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de permitir la acreditacién de la experiencia de acuerdo con el modelo
de servicio de la entidad las actividades solicitadas corresponden a la atencién del modelo definido.

“El documento plantea: “Al menos un (1) contrato debe tener en su objeto u obligaciones o
actividades, una unidad movil tipo vehiculo automotor pasajeros ‘Clase bus o buseta’ o carga ‘Clase

Camién’ de dos 0 mas ejes que incluya el soporte logistico a personas.”
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Este requisito se encuentra asociado a una configuracion muy especifica de unidad movil y tipo de
vehiculo. Si bien el Anexo Técnico requiere unidades moviles para apoyar la atencién en territorio, lo
relevante para la operacion es la capacidad de implementar y operar un servicio movil, mas que la
experiencia previa con una determinada clase de vehiculo.

Solicitamos: considerar como valida la experiencia en operacion de puntos o unidades moéviles,
atencion territorial, campafias itinerantes, brigadas de servicio, vehiculos adaptados para atencién o
soluciones logisticas equivalentes, sin limitarla a vehiculos Clase Bus, Buseta 0 Camion de dos o mas
ejes. Permite reconocer experiencias que demuestran la capacidad operativa y logistica requerida para
prestar servicios de atencion movil, independientemente de la solucion vehicular utilizada en contratos
anteriores.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de permitir la acreditacion de la experiencia por medio de otra
experiencia de acuerdo con el modelo de servicio de la entidad, esta condicién se acredita segun lo
definido por medio de vehiculos mdviles para la atencién.

“El documento plantea: “La sumatoria del valor total de los contratos debe ser igual o superior al 100%
del presupuesto oficial...” y “Por lo menos uno de los contratos debe tener una cuantia igual o superior
al 50% del valor del presupuesto oficial...”

Ademas de alcanzar el 100% del presupuesto mediante la sumatoria, se exige que un Unico contrato
represente al menos el 50% del presupuesto oficial. Como el objeto integra diferentes componentes y
especialidades, la experiencia y capacidad de los proponentes pueden haberse desarrollado mediante
contratos de diferentes tamafios y alcances.

Debemos tener presente que la experiencia econémica debe guardar relacion con el valor y complejidad
del contrato, pero puede acreditarse mediante experiencias acumuladas cuando estas permiten
demostrar la capacidad requerida.

Solicitamos: evaluar que el requisito pueda cumplirse mediante la sumatoria de hasta dos (2) contratos
cuya cuantia conjunta alcance como minimo el 50% del presupuesto oficial, manteniendo la exigencia
de alcanzar el 100% mediante la totalidad de los contratos habilitantes. Permite acreditar capacidad y
experiencia de escala mediante la acumulacién de contratos, ampliando la participacion de empresas
gue han desarrollado operaciones importantes a través de varios clientes.”

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de modificar la regla de acreditacion del valor minimo por contrato de
la experiencia habilitante. Esta solicitud responde a la necesidad técnica de verificar que el proponente
cuenta con la capacidad financiera, volumen de gestidon y capacidad operativa proporcional a la
magnitud del contrato que se va a ejecutar.
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El Pliego de Condiciones habilita la conformacion de esquemas plurales (Consorcios o Uniones
Temporales)

261

El documento plantea: “Cuando el proponente esté conformado como consorcio 0 unién temporal...
todos los integrantes deben tener por lo menos un (1) contrato registrado... en uno de los cédigos
previstos... y deberan sumar experiencia en valor.”

Resulta restrictivo solicitar que todos los integrantes del proponente plural deben aportar experiencia y
estar relacionados con alguno de los cddigos exigidos. EI Anexo Técnico estd conformado por
componentes especializados de operacion, tecnologia, atencion, back office, logistica y gestién, entre
otros; y una estructura plural puede precisamente integrar estas capacidades.

La ANCP-CCE reconoce la posibilidad de establecer reglas especificas para la acreditaciéon de
experiencia de proponentes plurales, pero estas deben responder a la naturaleza, valor, complejidad y
riesgos del contrato.

Solicitamos: evaluar que cada integrante del proponente plural pueda acreditar experiencia
relacionada con el componente o componentes que tenga previsto ejecutar dentro de la estructura de
operacién, permitiendo que la experiencia total resulte de la integracion de las capacidades de los
integrantes, sin restriccibn de codigos. Facilita la conformacién de equipos empresariales
complementarios y permite que empresas especializadas en BPO, tecnologia, operaciones digitales,
logistica u otros componentes puedan participar conjuntamente.

RESPUESTA:

La Entidad no acoge la solicitud de modificar a definicion de cédigos UNSPSC especificos responde a
los componentes técnicos del objeto contractual y necesidades de verificacién definidas por la entidad.

A fin de facilitar la conformacién de equipos complementarios (BPO, tecnologia, logistica, operaciones
digitales), el Pliego de Condiciones ya contempla que la experiencia de los proponentes plurales se
evalle mediante la sumatoria de las experiencias aportadas por sus miembros. La Unica exigencia
habilitante consiste en que cada integrante aporte al menos un (1) contrato debidamente clasificado en
los codigos UNSPSC requeridos y que cumpla con las condiciones de cuantia y temporalidad exigidas,
garantizando asi que todos los miembros tengan idoneidad minima comprobada en el sector de la
contratacion.

Dado en Bogota, D.C.

Atentamente, Driana Firmado

; digitalmente por
Santamaria Driana Santamaria

DRIANA CECILIA SANTAMARIA FLOREZ
Directora de Asuntos Contractuales (e)

Proyectado y Consolidé: | Cristian Giovanni Bohérquez Molano- Abogado DAC | Crictian Giovanni Firnlado digitalmente por
, Cristian Giovanni Bohérquez
Bohorquez Molano molano
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