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RESUMEN

Objeto de la contratacion: CONTRATAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CONTAC
CENTER PARA LA ATENCION DE LOS APORTANTES DE LA CONTRIBUCION PARAFISCAL DEL
TURISMO

Fecha de apertura: 18 de SEPTIEMBRE de 2017

Fecha limite de entrega propuestas: 28 de SEPTIEMBRE 2017

Responsable del proyecto: Direccion Juridica - Fondo Nacional de Turismo — FONTUR.

Contacto: Cristobal Armando Maya Quintero, Teléfono: 3275500 ext. 1231, correo
electronico: cmaya@fontur.com.co
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CAPITULO |
1.1. INFORMACION SOBRE LA ENTIDAD
1.1.1. Fondo Nacional de Turismo = FONTUR

La Ley 300 de 1996 cred el Fondo de Promocién Turistica cuyos recursos se destinaran a la ejecucion de
los planes y programas de promocion y mercadeo turistico y a fortalecer y mejorar la competitividad del
sector, con el fin de incrementar el turismo receptivo y el turismo doméstico.

El articulo 12 del Decreto 505 de 1997 dispuso: “el Fondo de Promocién Turistica creado por el articulo
42 de la Ley 300 de 1996 es una cuenta especial, con caracter de patrimonio autonomo, cuyos recursos
seran destinados exclusivamente a la ejecucion de los planes de promocion y mercadeo turistico y a
fortalecer y mejorar la competitividad del sector turistico para incrementar el turismo receptivo y el turismo
doméstico”.

El articulo 40 de la Ley 1450 de 2011, establecio el Fondo de Promocién Turistica, como un instrumento
para el manejo de los recursos provenientes de la contribucién parafiscal para la promocion del turismo, el
cual se cefiirad a los lineamientos de la politica turistica definidos por el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo.

El articulo 21 de la Ley 1558 de 2012, modificé la Ley 1101 de 2006, al disponer que “los recursos
sefialados en el articulo 1 y 8 de la Ley 1101 de 2006, asi como los asignados en el Presupuesto
Nacional para la infraestructura turistica, promocion y la competitividad Turistica, y el recaudo del
Impuesto al Turismo, formaran parte de los recursos del Fondo de Promocion Turistica que en adelante
llevara el nombre de Fondo Nacional del Turismo — Fontur-...”, en adelante FONTUR.

Con fundamento en lo establecido por el articulo 2 del Decreto 2251 de 2012, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, adelanté proceso de licitacion publica No. 03 de 2013, para seleccionar la entidad
fiduciaria que administre el Patrimonio Autbnomo Fondo Nacional de Turismo (FONTUR). Cumplidos los
requisitos legales, fue seleccionada la Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior S.A. — FIDUCOLDEX,
para que en calidad de vocera del Patrimonio Auténomo administre el FONDO NACIONAL DE TURISMO -
FONTUR, y en consecuencia suscribié el contrato de fiducia mercantil No. 137 el 28 de agosto de 2013.

La entidad contratante es la Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior S.A. FIDUCOLDEX, sociedad de
servicios financieros de economia mixta indirecta, constituida mediante Escritura Publica nimero 1.497 de
octubre 31 de 1.992, otorgada en la Notaria Cuarta de Cartagena de Indias, Distrito Turistico y Capital,
autorizada para funcionar mediante la Resolucién nimero 4.535 de noviembre 3 de 1.992 expedida por
la hoy Superintendencia Financiera de Colombia, actia como vocera del Patrimonio Autbnomo Fondo
Nacional de Turismo — FONTUR y en consecuencia, comprometiendo Unica y exclusivamente el patrimonio
del citado Fideicomiso.
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1.1.2. Naturaleza, funciones e ingresos de FONTUR

()FONTUR fue constituido como un Patrimonio Autbnomo, administrado por FIDUCOLDEX. (ii) FONTUR
tiene como finalidad la ejecucion de los recursos para la infraestructura turistica, promocion y la
competitividad Turistica y el recaudo del Impuesto al Turismo. (iii) El origen de los recursos para la
ejecucién de los programas anteriormente citados, provienen de la contribucion parafiscal y fiscal.

1.1.3. Naturaleza de los recursos

Seran considerados de origen publico los recursos con los que FONTUR pagara las obligaciones a su
cargo, como consecuencia de la ejecucién y cumplimiento del eventual contrato que se llegare a celebrar.

1.2.DEFINICIONES

1.2.1. FIDUCOLDEX

Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior S.A. es la Entidad contratante actuando como vocera del
Patrimonio Autbnomo FONTUR y, en consecuencia, comprometiendo Unica y exclusivamente el patrimonio
del citado patrimonio.

1.2.2. FONTUR

Patrimonio Auténomo FONTUR fue creado por disposicion de la Ley 1558 de 2012, constituido como un
patrimonio auténomo, por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, mediante el contrato de Fiducia
Mercantil No. 137 del 28 de agosto de 2013.

1.2.3. Invitaciéon

Es la convocatoria a personas determinadas o no, a participar con una propuesta con miras a aceptar
aquella que resulte mas favorable, o a no aceptar ninguna, evento en el cual, no habra lugar a reclamo o
indemnizacion alguna para quienes presentaron propuestas. La presente Invitacién es ley para las partes.
1.2.4. Proponente

Es la persona natural o juridica o consorcio o unién temporal que presenta dentro de la oportunidad
seflalada para el efecto, una propuesta u oferta.

1.2.5. Propuesta

Es el ofrecimiento u oferta formulada por el Proponente en respuesta a la Invitacion.
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1.2.6. Aceptacion de la propuesta

Es la decision en virtud de la cual se determina la propuesta que se selecciona y la autorizacién para el
respectivo contrato; en consecuencia, el proponente seleccionado tiene el derecho y la obligaciéon a
suscribir el contrato correspondiente.

1.2.7. Contratista

Sera la persona con quien FIDUCOLDEX como vocera del Patrimonio Autonomo FONTUR, celebre el
contrato autorizado para ejecutar las actividades o prestar el servicio que se requiere para la consecucion
de la finalidad de la presente Invitacién. El contratista deber& acoger en su integridad las decisiones que
adopte FONTUR. El contratista no adquirird vinculo laboral alguno con FONTUR y/o con la Fiduciaria.

1.2.8. Contrato

Es el instrumento legal autorizado, suscrito y aceptado por FONTUR y el Contratista, para ejecutar el
objeto y obligaciones alli contenidas, el cual seré ley para las partes.

1.2.9. Computo de términos

Para efectos de la presente Invitacién, se aclara que los términos expresados en dias y horas se
computaran desde la hora en que inicia el término y venceran el dltimo segundo de la hora inmediatamente
anterior a la fecha y hora fijada para la respectiva actuacion. Cuando la prérroga de los términos conlleve
fracciones de dia, se tendra en cuenta que éstas se contaran a partir del segundo siguiente al vencimiento
del respectivo término y que cada dia calendario conlleva 9 horas habiles, entre las 8:00 a.m. y las 5:00
p.m.

1.2.10. Dia corriente o dia calendario

Es cualquier dia del calendario, entendido como el espacio de tiempo de 24 horas, sin tener en cuenta si
se trata de un dia hébil o inh&bil.

1.2.11. Dia héabil

Es cualquier dia comprendido entre el lunes y el viernes de cada semana entre las 8:00 a.m. y las 5:00
p.m., excluyendo de éstos los dias festivos determinados por ley en la Republica de Colombia. En el evento
en que la fecha en que finalice un plazo establecido en esta Invitacién resulte ser un sébado o domingo u
otro dia inhabil, el dltimo dia de tal periodo o la fecha correspondiente, se trasladara al dia habil
siguiente.
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1.2.12. Términos de Referencia

Son los documentos que contienen y conforman las disposiciones de obligatorio cumplimiento para los
proponentes, para el contratista y para FONTUR. Vencida la oportunidad para la modificacion o la
aclaracion de dichos documentos, los mismos seran aplicables tal y como fueron expedidos.

1.2.13. Discrepancia

Diferencia entre la informacion, manifestacion o documentos presentados en la propuesta y los
requerimientos contenidos en la presente Invitacion, verificados por el respectivo evaluador.

1.3. GENERALIDADES DE LA INVITACION
1.3.1. Régimen legal aplicable

Dadas las caracteristicas del objeto a contratar y las especificidades de la necesidad, asi como su cuantia,
la modalidad de seleccion sera la INVITACION PRIVADA.

Son aplicables al presente proceso de contratacion las normas del derecho privado, en especial las
siguientes:

Constitucion Politica de Colombia.

Cdbdigo de Comercio.

Cadigo Civil.

Articulo 8 Ley 80 de 1993 y sus modificaciones, sin que ello implique cambio de régimen juridico.
Manual de Contratacion del FONDO NACIONAL DE TURISMO.

Cabdigo de Buen Gobierno de FIDUCOLDEX, que se encuentra publicado en la pagina de Internet
www.fiducoldex.com.co y que se refieren al régimen de inhabilidades, incompatibilidades y
conflictos de interés.

ouhkwbhPE
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1.3.2. Cambio de regulacion

La normatividad aplicable a esta invitacién sera la que se encuentra vigente a la fecha de la invitacion,
incluso si entre la fecha de la misma y el plazo maximo sefialado para el cierre, se modifica o deroga
alguna disposicién normativa aplicable. S6lo se exceptia de lo anterior, aquello que por expresa e
imperativa disposicién de la ley nueva deba ser aplicado a las invitaciones en curso al momento de la
entrada en vigencia de la nueva disposicion. La Ley aplicable a la Invitacion y al posible contrato que de
ella se derive sera la vigente al momento de su celebracién.

1.3.3. Naturaleza de esta invitacion

La naturaleza de la presente invitacion es Privada y se rige por los procesos, procedimientos de
FIDUCOLDEX vocera del Patrimonio Autonomo FONTUR y el Manual de Contratacion de FONTUR, el
cual puede ser consultado en la pagina www.fontur.com.co. Se recomienda a los proponentes revisar el
presente documento para evitar incurrir en inhabilidades, incompatibilidades, o incumplimiento de los
requisitos exigidos, toda vez que contienen los parametros, directrices e informacion que son de obligatorio
cumplimiento por parte de los proponentes que participen en los procesos de contratacion adelantados por
FONTUR. Las propuestas presentadas conforme se establece en este documento, constituiran la base para
la elaboracion y suscripcion del respectivo Contrato derivado del proceso de contratacion bajo la
modalidad de Invitaciéon Privada, con el proponente que resulte seleccionado.

FONTUR dara prevalencia al principio de Buena Fe contenido en el articulo 83 de la Constitucién Politica
Nacional. En consecuencia, todas aquellas observaciones que aleguen el presunto incumplimiento en lo
descrito en las presentes condiciones, deberda acompafiarse de documentos con los cuales se desvirtué la
presuncién de Buena Fe de la que gozan los proponentes.

1.4. OBJETO DE LA INVITACION

CONTRATAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CONTAC CENTER PARA LA ATENCION DE LOS
APORTANTES DE LA CONTRIBUCION PARAFISCAL PARA LA PROMOCION DEL TURISMO.

1.4.1. Caracteristicas técnicas y/o obligaciones especificas del contratista

Durante la ejecucion del contrato, el proponente que resulte seleccionado con la adjudicacion del presente
proceso de contratacion, debera prestar los siguientes servicios:
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1.4.1.1 PRESTAR SERVICIO INBOUND:
a. Responder todas las llamadas sin excepcion, siguiendo el protocolo establecido por la Direccion de
Contribucion Parafiscal.
b. Responder todos los correos electronicos que le sean asignados por la Direccion de Contribucién
Parafiscal, sin excepcién, siguiendo el protocolo establecido por la misma.
C. Brindar al publico en general y especialmente a los aportantes de la Contribucién Parafiscal para
la Promocion del Turismo, orientacién frente a cualquier inquietud respecto a dicha contribucion.
d. Brindar orientacién respecto a la liquidacion y pago de la Contribuciéon Parafiscal para la
Promocion del Turismo.
e. Brindar orientacién respecto a la presentacion de la Contribucién Parafiscal para la Promocién del
Turismo.
f. Brindar orientacién respecto a los bancos autorizados para realizar el pago de la Contribucion
Parafiscal para la Promocion del Turismo.
g. Brindar soporte a problemas o errores, que se les genere a los aportantes dentro de la plataforma

de recaudo en linea.
h. Identificar y registrar a los aportantes que se comuniquen con el contac center.

i Consultar la informacion solicitada por el usuario en los aplicativos suministrados por la Direccidon

de Contribucion Parafiscal, segun corresponda.
Suministrar la respuesta al usuario, haciendo una explicacidn clara y concisa de la misma.

J
K. Si no dispone del alcance o la informacién que le permita dar una respuesta adecuada, informar al

usuario sobre el registro y envio al back office de su solicitud, queja o reclamo.

I Direccionar a un centro de informacion las consultas que requieran asesoria especializada y

notificar via correo electrénico a la Direcciéon de Contribucién Parafiscal sobre las mismas.

m. Cumplir con las politicas de proteccién de datos personales del P.A FONTUR Y FIDUCOLDEX S.A.
n. Presentar informes mensuales sobre la gestién del contact center, bajo los términos que indique la

Direcciéon de Contribucion Parafiscal

0. Implementar guiones de atencion y respuesta, los cuales deben ser aprobados por la Direccion de

Contribucion Parafiscal.
Todas las llamadas deben tener evaluacién a través de una encuesta sistematizada.

©

qg. Actualizar, almacenar y enviar en un archivo consolidado a la Direccion de Contribucion Parafiscal

preguntas frecuentes que realicen los aportantes.
Los canales de comunicacion para la atencién del servicio Inbound, son:

Teléfono: Atencion de consultas via telefonica:

a. Habilitar, mantener y atender una linea 018000 a nivel nacional y una linea en la ciudad de
Bogota, para los aportantes e interesados en contactar o solicitar informacion a la Direccién de
Contribucién Parafiscal, debe estar en capacidad de recibir y atender un minimo de 1500
llamadas mensuales. En caso de presentarse un incremento de llamadas, menor o igual al diez por
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ciento (10%) el contact center debe estar en condiciones de atenderlas, sin incurrir en costos
adicionales y cumplir con lo siguiente:

e Mantener un nivel de servicio minimo en un noventa y cinco por ciento (95%) de llamadas
atendidas antes de 35 segundos.

e Mantener un nivel de atencién en un noventa y ocho por ciento (98%) con una tasa de abandono
del dos por ciento (2%).

b. Atender las llamadas con asesores que deben estar en la capacidad de remitirlas a un sistema de
audio de acuerdo con las instrucciones de la Direccién de Contribucion Parafiscal.

¢. Suministrar mensualmente el reporte de gestién sobre los usuarios que utilizan los servicios de
contact center.

d. Mantener un horario de atenciéon de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continua de lunes a
viernes.

€. Habilitar mensajes pregrabados para llamadas en espera. Estos se podran modificar en cualquier
momento, de acuerdo con la necesidad, y seran previamente aprobados por la Direccion de
Contribucién Parafiscal de FONTUR.

Correo electronico: Atencion de consultas recibidas mediante los diferentes canales de correo
electroénico:

a. Habilitar y mantener la infraestructura tecnolégica necesaria que permita el éptimo funcionamiento
de la atencién y gestion de un minimo de 500 consultas mensuales a través de correo electrénico.

b. Dar respuesta a las solicitudes, dentro del término legal establecido para ello, contempladas en el
articulo 14 de la ley 1437 de 2011.

C. Recibir y gestionar los correos electronicos, recibidos a través del correo electrénico:
parafiscal@fontur.com.co y los demas que defina LA DIRECCION DE CONTRIBUCION
PARAFISCAL.

1.4.1.2 REALIZAR TIPIFICACION DE USUARIOS

El contact center debera clasificar o categorizar la informacion recibida de acuerdo con los parametros
suministrados por la Direccion de Contribucion Parafiscal, dicha categorizacién podra adaptarse en
cualquier momento a las necesidades que la Direccion en comento establezca.

La siguiente es la tipificacion de llamada, requerida por la Direccion de Contribucién Parafiscal:

TIPIFICACION LLAMADA:

Fecha dd/mm/aaaa
Identificacion Cliente CC - NIT-Registro Nacional de Turismo
Tipo Persona JURIDICA /7 NATURAL
Razon Social O Nombre
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Correo Electrénico
Ciudad
Departamento
Teléfono
Clase De Aportante De acuerdo a la tabla del Anexo de Servicio No. 01
(Anexo 9)
Gestion De acuerdo a la tabla del Anexo de Servicio No. 02
(Anexo 10)
TIPIFICACION CORREO:
Tipo Comentario: Reclamo / Felicitacién / Pregunta /Denuncia
/Sugerencia
Tipo Usuario: Persona Natural / Juridica.
Nombre
Correo Electronico
Teléfono De acuerdo a la tabla del Anexo de Servicio No. 01
Tipo de aportante (Anexo 9)
Gestion De acuerdo a la tabla del Anexo No. 2 (Anexo 10)

1.4.1.3 ALMACENAR Y CONSOLIDAR BASES DE DATOS Y AUDITORIA

El CONTACT CENTER debera almacenar el 100% de los registros de los usuarios y las bases de datos
deberan estar a libre disposicion de LA DIRECCION DE CONTRIBUCION PARAFISCAL.

El CONTACT CENTER deberd garantizar la actualizacion de las bases de datos, asi como la
confidencialidad en el manejo de la informacién, de acuerdo con la politica de proteccion de datos
adoptada por la entidad, especificando la forma que empleara para tal fin.

El CONTACT CENTER debera contar con la infraestructura que permita que LA DIRECCION DE
CONTRIBUCION PARAFISCAL tenga acceso a las bases de datos en linea a través del medio que el
contratista seleccionado proponga.

El CONTACT CENTER debera auditar las labores realizadas por los asesores para garantizar la calidad
del servicio.

La Auditoria deberd realizarse mediante encuestas de satisfaccién a los aportantes de la Contribucion
Parafiscal para la Promocién del Turismo que se pongan en contacto ya sea por via telefénica o por correo
electrénico, con los procesos y/o procedimientos de calidad interna que maneje el CONTACT CENTER. LA
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DIRECCION DE CONTRIBUCION PARAFISCAL, auditara la gestion a través de dichas encuestas
realizadas.

EI CONTAC CENTER, debera hacer llegar a LA DIRECCION DE CONTRIBUCION PARAFISCAL dentro de
los primeros 5 dias habiles del mes, el cien por ciento (100%) de las encuestas realizadas a los aportantes
de la Contribucién parafiscal para la Promocion del Turismo.

Es obligatoria la grabacion digitalizada del cien por ciento (100%) de los servicios de TELEFONO
(llamadas inbound), y CORREO que permita evaluar el desarrollo del objeto contractual de acuerdo con lo
establecido en el contrato. Dichas grabaciones deben quedar archivadas por un tiempo minimo de seis (6)
meses.

El registro de la grabacion debera incluir como minimo el momento en que se realizdé la llamada
(fecha/hora/minuto), persona que llamé y el asesor que la atendid. Estas grabaciones deben ser
entregadas a LA DIRECCION DE CONTRIBUCION PARAFISCAL en CD o medio magnético en
cualquier momento que se requiera.

1.4.1.4 SUMINISTRAR REPORTES DE USUARIOS Y GESTION

El CONTACT CENTER deber4 estar en la capacidad de suministtar a LA DIRECCION DE

CONTRIBUCION PARAFISCAL los informes y reportes solicitados en el momento requerido por la

entidad. De igual manera los informes deben contener los datos histéricos desde el momento que se inicie

el contrato.

Numero de consultas atendidas

Numero de llamadas abandonadas

Desistimiento por fuera de horario

Nivel de servicio (%)

Nivel de abandono (%)

Tiempo promedio de conversacién en minutos y segundos (AHT) por cada uno de los asesores

Tipificacion de llamadas entrantes de acuerdo con parametros establecidos por La Direccion de

Contribucién Parafiscal.

Detalle de la gestién de correos entrantes.

i. Reporte de preguntas frecuentes atendidas, las cuales deberan ser actualizadas permanentemente.

J- Seguimiento de las solicitudes que se reciban a través de PQR y que deben ser direccionadas a la
Direccion de Contribucion Parafiscal para su debida respuesta

~® o0 Ty

«

=

Los informes se deben entregar con la informacién previamente acordada, con entregas de seguimiento
mensual durante los primeros 10 dias calendario del mes siguiente.

Adicionalmente la Direccion de Contribucion Parafiscal podra solicitar nuevos informes cuando éste los
requiera y para ello se acordaran fechas particulares de entrega.
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El CONTACT CENTER podra presentar opcionalmente sistemas que permitan la consulta de las estadisticas
y generacién de los reportes anteriormente mencionados, via web.

1.4.2. Justificacion

Dentro de las funciones de la Direccién de Contribucion Parafiscal, se encuentra la de brindar orientacion a
los aportantes de la Contribucién Parafiscal para la Promocién del Turismo, dicha orientacidén se presta a
través de diferentes medios dentro de los que se encuentran el telefénico y el soporte a través de correo
electrénico.

Ahora bien, dada la cantidad de llamadas y de correos electrénicos que se reciben en fechas de
vencimiento para liquidacién y pago del Tributo en mencién, no es posible atender el 100% de dichas
solicitudes de manera oportuna y adicionalmente se genera un represamiento de las tareas del equipo de
trabajo, dirigidas a incrementar el recaudo de la Contribucion, impactando de manera directa en el
recaudo. En consecuencia con el fin de potencializar el recaudo, se requiere la contratacién de un contact
center, que contribuird a la consecucion de los siguientes objetivos:

a. Atencion Oportuna a los Aportantes de la Contribucion Parafiscal para la
Promocion del Turismo. Consistente en la atencion inmediata a los aportantes de la
Contribucién Parafiscal para la Promocién del Turismo, que permita proporcionarles la informacién
en caso de duda sobre cualquier aspecto de la mencionada contribucién o el soporte en caso de
dificultad durante la manipulacion del aplicativo de la contribucién parafiscal o el proceso de
presentacion y pago de la Contribucion Parafiscal para la Promocién del Turismo.

b. Evitar el represamiento en la realizacion del resto de funciones del area. En virtud a
la cantidad de aportantes, la cual asciende aproximadamente a 51.915 vy al volumen de llamadas
y correos electronicos trimestrales que en promedio asciende trimestralmente a 3.280 y 2796
respectivamente, los 7 integrantes de la Direccion de Contribucion Parafiscal, deben atender a
todos los aportantes que lo requieran, lo cual supone una disminucion en tiempo para la
realizacion de sus tareas habituales y conlleva al retraso en la ejecucién de las funciones
asignadas.

c. Incrementar el recaudo de la Contribuciéon Parafiscal para la Promocién del
Turismo. Mediante la sustitucién eficiente del tiempo dedicado por los integrantes de la Direccion
de Contribucion Parafiscal, a la atencién de aportantes de la mencionada contribucion, por la
realizacion de auditorias, emplazamientos 0 requerimientos especiales que impactaran
positivamente el recaudo de la contribucidn y aparejaran consecuentemente beneficios al FONTUR.

d. Minimizar la interferencia con las labores de otras dependencias de FIDUCOLDEX
S.A 0 sus patrimonios auténomos. En atenciéon al gran nimero de llamadas y correos
electronicos, las mismas se transferian en repetidas oportunidades a otras dependencias que nada
tenia que ver con la Direccion de Contribucion Parafiscal, entorpeciendo asi sus funciones.

e. Desarrollo del propdésito superior de FIDUCOLDEX S.A. la implementacion de un contact
center en la Direccion de Contribucion Parafiscal de FONTUR, guarda estrecha relacion con el
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propdsito superior de FIDUCOLDEX S.A, pues supone una solucién innovadora de alto impacto,
que superara la expectativa de los aportantes de dicha contribucion y sin duda alguna generara
prosperidad colectiva, pues a mayor recudo, mayor presupuesto para la ejecucion de proyectos
para el fortalecimiento de la infraestructura, la competitividad, la promocion y el mercadeo del
turismo nacional.

1.4.3. Obligaciones Generales del Contratista

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

Cumplir con el objeto del contrato de acuerdo con los términos descritos en las clausulas de objeto y
alcance del mismo.

Emplear los logos y realizar las menciones del MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO y
del FONDO NACIONAL DE TURISMO FONTUR dentro de todos los productos que resulten de la
ejecucién del contrato.

Atender las indicaciones y orientaciones expuestas por la Supervision, en cuanto a la ejecucion del
mismo.

Garantizar la oportuna, eficaz y eficiente prestacién del servicio contratado y responder por su
calidad.

Mantener en forma permanente, altos niveles de eficiencia técnica y profesional para atender sus
obligaciones, garantizando los criterios de idoneidad y experiencia.

Velar por la custodia de los documentos fisicos y/o magnéticos que le sean entregados por la
supervision o que elabore en ejecucién del presente documento; y devolverlos a la terminacién de la
actividad contratada.

Informar por escrito a la Supervision, con minimo quince (15) dias habiles de anticipacion, cualquier
evento o situacion que pueda afectar la normal ejecucion del contrato.

Presentar al supervisor un informe final que contenga cada una de las actividades desarrolladas en
ejecucion del contrato.

Obrar con diligencia en los asuntos encomendados.

Manejar con el debido respeto y confidencialidad la informacion a la que tenga acceso en desarrollo
de sus actividades o con ocasién del presente contrato.

Ofrecer bienes y/o servicios que protejan y conserven la diversidad e integridad del medio ambiente y
los recursos naturales renovables

Presentar al Supervisor del contrato dentro de los cinco (5) dias siguientes a la terminacion del mismo,
informe final de actividades respecto de la ejecucion del objeto contractual.

Mantener y garantizar la afiliacion al Sistema de Seguridad Social en Salud y Pensién, y estar al dia
en el pago de parafiscales, en caso de estar obligado por las leyes vigentes.

Todas las deméas que se desprendan de la naturaleza de este contrato, necesarias para su
cumplimiento.

1.4.4. Derechos de Autor, Propiedad intelectual y Derechos Patrimoniales

Las partes entienden y aceptan que todas las obras protegidas por el derecho de autor que sean creadas
en ejecucién del presente Contrato, a saber, los disefios, producciones diagramaciones, producciones y
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ediciones audiovisuales, obras literarias (articulos, guiones, crénicas, contenidos editoriales), material
audiovisual y fotografico en bruto, fotografias, desarrollos y programas de software, piezas publicitarias y
fotografias, son obras por encargo, de conformidad con lo previsto en el articulo 20 de la Ley 23 de 1982.
Por lo tanto, en virtud del Contrato, EL CONTRATISTA cedera a favor de FONTUR la totalidad de los
derechos patrimoniales de autor sobre las mencionadas obras, sin remuneracion adicional a la pactada en
el presente Contrato, para todos los paises del mundo, y por el término de la proteccion de dichas obras.
EL CONTRATISTA se obliga a obtener de terceros, personas naturales, que participen en las actividades
necesarias para la ejecucion del presente Contrato, las cesiones, autorizaciones y releases necesarios para
asegurar la cesion a FONTUR de cualquier derecho intelectual que le pueda corresponder sobre las obras
producidas o creadas que resulten de la ejecucién del presente Contrato.

Las obras cientificas, artisticas y literarias (entre estas los programas informaticos o software), asi como los
signos distintivos, patentes y disefios industriales que hayan sido creados con anterioridad por parte de EL
CONTRATISTA, seran de su exclusiva titularidad. Las obras cientificas, artisticas, y literarias, asi como los
signos distintivos y nuevas creaciones que hayan sido disefiados o creados por FONTUR, y que sean
expuestos con ocasién de este contrato, seran de su exclusiva titularidad. En consecuencia, ninguna de las
partes podra reproducir, comunicar, alterar, y en general usar las obras y creaciones protegidas por
derechos de Propiedad Intelectual o Industrial de la otra, por fuera de los términos del contrato, sin previa
autorizacion.

PARAGRAFO. EL CONTRATISTA declara que entiende y consiente que FONTUR podra disponer libre e
indefinidamente de todos y cada uno de los derechos patrimoniales de autor de que tratan los articulos 12
y 76 de la Ley 23 de 1982 y demas normas concordantes contenidas en la Decision 351, teniendo como
Unico limite los derechos morales que la ley le reconoce a los autores de obras protegidas por el derecho
de autor y, en todo caso, con sujecion al principio de buena fe contractual y a la prohibiciéon de abuso del
derecho, de que tratan los articulos 871 y 830 del Cédigo de Comercio, respectivamente. De este modo,
EL CONTRATISTA declara que entiende y acepta que FONTUR queda facultado, indefinidamente y sin
limitacion alguna, para efectuar sobre Las Obras, si a bien lo tiene, cualquier modificacion, ajuste, mejora
y, en general, cualquier transformacion que corresponda con la normal explotacién de Las Obras y los
derechos que sobre las mismas se adquieren a través de este Contrato.

1.5. PRESUPUESTO

El presupuesto estimado para el presente proceso de seleccién, es hasta la suma CIENTO SETENTA Y
SIETE MILLONES SETECIENTOS MIL PESOS M/CTE ($177.700.000) IVA INCLUIDO,
Certificados de Disponibilidad Presupuestal No. 507 del 16 de Noviembre de 2016 y el No. 471 del 31
de Agosto de 2017 por medio de los cuales la Direccion de Negocios Especiales del Fondo Nacional de
Turismo certifico la disponibilidad de los recursos parafiscales.

NOTA 1: El proponente debe presentar una propuesta econdmica detallada, Unica y exclusivamente en
pesos colombianos, discriminando el valor del IVA. El valor debe incluir adicionalmente, todos los
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impuestos y gastos que se generen en la ejecucidn del contrato. El valor total de la propuesta no podra ser
superior a los valores antes establecidos segun corresponda. En caso de ser superior, no discrimine el IVA
0 en moneda diferente a pesos colombianos COP, la propuesta sera rechazada.

1.6. DURACION

El contrato a celebrarse tendra una duraciéon de doce (12) meses, contados a partir de la suscripcion del
mismo y la aprobacién de las polizas requeridas, con posibilidad prorrogable por un término igual al
inicialmente pactado indefinidamente.

CAPITULO 1
ACTIVIDADES DEL PROCESO DE SELECCION Y CRONOGRAMA

2.1. Quienes Pueden Participar:

La presente invitacion es de caracter privado en los términos del numeral 3.4. del Manual de Contratacion
de FONTUR, por lo tanto FONTUR invitard a minimo cuatro (4) oferentes a presentar propuesta. No
obstante los términos de referencia y sus anexos pueden ser consultados a partir de la fecha de apertura de
la invitacién en el Portal www.fontur.com.co y en el SECOP (www.colombiacompra.gov.co).

En la presente invitacion pueden participar personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras,
consorcios o uniones temporales que cumplan con los requisitos establecidos en los presentes Términos de
Referencia y en la ley.

En el caso de personas juridicas extranjeras, sea que se presenten individualmente o en consorcio o uniéon
temporal, su objeto social debe guardar relaciéon con la actividad a contratar. Sin embargo, si las
actividades que se van a desarrollar en virtud del contrato a celebrar, se relacionan con las definidas en el
articulo 474 del Cédigo de Comercio como PERMANENTES, deber& constituir sucursal en Colombia al
momento de suscribir el contrato.

Si el proponente extranjero, participa individualmente o en consorcio o unién temporal, el apoderado
debera residir en Colombia.

NOTA: Si una persona natural o juridica que no fue invitada por FONTUR, desea
participar en el presente proceso de seleccién debera comunicarlo a FONTUR mediante
carta de intenci6bn, que debera ser remitida al correo electrénico de contacto
cmaya@fontur.com.co, durante la etapa de observaciones a la invitacién, so pena de ser
rechazado la propuesta.
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2.2. Consulta de los Términos de Referencia:

El mecanismo oficial de comunicacion en esta invitacion es el correo electrénico, salvo la presentacion de
la propuesta que debe radicarse de conformidad con lo indicado en el numeral 2.4, por lo que FONTUR
dard a conocer a los proveedores invitados los términos de referencia y todos los documentos de la
presente invitacion por este medio. No obstante y con el fin de permitir una mayor participacion de
Interesados, los términos de referencia y sus anexos pueden seran publicados, a partir de la fecha de
apertura de la invitacion, en el Portal www.fontur.com.co y en el SECOP
(www.colombiacompra.gov.co).

NOTA: Si una persona natural o juridica que no fue invitada por FONTUR, desea
participar en el presente proceso de selecciéon debera comunicarlo a FONTUR mediante
carta de intencién, que debera ser remitida al correo electréonico de contacto
cmaya@fontur.com.co, durante la etapa de observaciones a la invitacién, so pena de ser
rechazado la propuesta.

2.3. Interpretaciéon y Aceptacion de la Invitacion

El participante deberd examinar todas las instrucciones, condiciones, especificaciones, formularios, anexos,
Adendas y documentos aclaratorios que hagan parte de esta Invitacién, todo lo cual constituye la fuente de
informacion para la elaboracién de la propuesta. Todos los documentos de la invitacién se complementan
mutuamente, de tal manera que lo indicado en cada uno de ellos se entendera como indicado en todos.

Las interpretaciones o deducciones que el proponente haga de lo establecido en esta invitacién, seran de
su exclusiva responsabilidad. Por lo tanto FONTUR no sera responsable por descuidos, errores, omisiones,
conjeturas, suposiciones, interpretaciones equivocadas u otros hechos en que incurra el proponente que le
sean desfavorables y que puedan incidir en la elaboracién de su propuesta. El hecho que el proponente no
se informe y documente debidamente sobre los detalles y condiciones bajo los cuales seran ejecutados los
trabajos objeto de la presente invitacién, no se considerard como fundamento valido de futuras
reclamaciones. El proponente debera elaborar la propuesta de acuerdo con lo establecido en estos
términos y anexar la documentacion exigida.

2.4. Correspondencia

Toda la correspondencia (preguntas, observaciones y documentos subsanables, respuestas) que se genere
con ocasién de la presente Invitacion, deberd ser remitida al siguiente correo electrénico:
cmaya@fontur.com.co ; no obstante los interesados podran presentarla en la siguiente direccién: FONDO
NACIONAL DEL TURISMO. Calle 28 No. 13 A-24. Piso 6° Torre B, Edificio Museo del
Parque.

Cualquier comunicacion que envien los posibles proponentes, deberan dirigirla de la siguiente manera:
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Sefiores:

Direccion Juridica

FONDO NACIONAL DEL TURISMO

Calle 28 No. 13 A-24. Piso 6° Torre B, Edificio Museo del Parque
INVITACION No: FNTIP-059 —2017

OBJETO: “CONTRATAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CONTAC CENTER PARA LA
ATENCION DE LOS APORTANTES DE LA CONTRIBUCION PARAFISCAL PARA LA PROMOCION
DEL TURISMO.”

PROPONENTE:

NOTA: SE RECUERDA A TODOS LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR EN EL PRESENTE
PROCESO, QUE EL HORARIO DE RECEPCION DE CORRESPONDENCIA ES DE 8:00 AM a 4:00
PM EN JORNADA CONTINUA, salvo la presentacién de la propuesta que debe radicarse en fisico de
conformidad con lo indicado en el numeral 2.4.

2.5. Presentacién de la Propuesta:

Cada proponente debera presentar solamente una propuesta, en UN (1) ORIGINAL Y UNA COPIA (1)
ya sea como persona natural, persona juridica, consorcio o union temporal.

La propuesta deberd estar firmada por la persona natural, el representante legal de la persona juridica, o
del consorcio o unién temporal y ser presentada, junto con todos los documentos que la componen en
original y una (1) copia, incluyendo todos los archivos y anexos que la componen, dentro del término
previsto en el cronograma antes mencionado y en el siguiente horario: desde las 8:00 a.m. hasta las 4:00
pm, salvo el dia de cierre indicado en el cronograma de la presente Invitacién Privada, en
el que se recibiran las propuestas hasta las 10:00 a.m.

Se recomienda a los proponentes llegar con anticipacién al edificio, teniendo en cuenta que para el acceso
al mismo se debe cumplir con controles de seguridad y que FIDUCOLDEX se encuentra ubicado en el piso
6. lugar donde se recibiran las propuestas. Las propuestas que se radiquen una vez vencido el plazo
seflalado en la presente Invitacién, seran devueltas sin abrir. Se debe tener en cuenta que la hora de recibo
de documento correspondera a la que indique la Recepcién de FIDUCOLDEX en el stiker de recepcion
de documentos, en la Calle 28 No. 13 A-24. Piso 6. Torre B, Edificio Museo del Parque.
Ciudad de Bogota, D.C.

La propuesta debe presentarse integramente foliada, desde el primer folio incluidas las hojas en blanco, y
legajada en el mismo orden en que se solicita, tanto en el original como en las copias y en sobres
separados, cerrados y rotulados.
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Los rétulos deberéan sefialar, ORIGINAL Y PRIMERA COPIA, respectivamente y ademas lo siguiente:

“La Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior S.A. Fiducoldex, obrando como vocera
del patrimonio auténomo FONTUR, en adelante FONTUR, esta interesada en recibir
propuestas para

PROPONENTE: - direccion Teléfono .

Si se presentare alguna diferencia entre el original de la propuesta y las copias, prevalecera el texto del
original. Cualquier enmendadura en la propuesta o en los documentos que la acompafian debera ser
confirmada o validada con la firma del proponente. NoO se aceptan propuestas enviadas por correo
electronico, fax o cualquier otro medio, ni las que sean radicadas con posterioridad a la hora de la fecha
de cierre. Si el proponente desea enviar la propuesta por correo, debera remitirla con suficiente antelacién
para que pueda ser radicada en la direccién anotada antes de la fecha y hora fijadas para el cierre de la
invitacién. En todo caso, FONTUR no sera responsable por el retardo o extravio que pueda derivarse de
esta forma de entrega. La propuesta debera tener una validez minima de tres (3) meses contados a partir
de la presentacion de la misma.

NOTA: El proceso continuara a la etapa de evaluaciéon, cuando se presenten minimo dos (2) propuestas,
en caso de no contar con el minimo de dos (2) propuestas exigidas para iniciar la etapa de evaluacion,
FONTUR debera prorrogar el plazo inicialmente previsto para presentar propuestas, comunicandoselo a
los oferentes invitados y podrd invitar a nuevos oferentes, con el objeto de cumplir con el minimo requerido.
Si efectuada la nueva invitacién, no se presentan el minimo de oferentes exigidos para iniciar el proceso de
evaluacién, FONTUR podré continuar el proceso de contratacion con la propuesta recibida.

2.5.1. Correcciones, Aclaraciones, Modificaciones y Retiro de la Propuesta:

Los proponentes podran adicionar, modificar o retirar sus propuestas, siempre y cuando ello se haga con
anterioridad a la fecha y hora prevista para el cierre de esta Invitacion Privada las modificaciones y/o
adiciones a las propuestas deberan ser presentadas por quien suscribe la Carta de Presentacion de la
misma, quien debera tener el caracter de Representante Legal de la persona juridica del proponente, que
figure en el Certificado de Existencia y Representacién Legal que se haya acompafiado a la propuesta, o
del consorcio o unién temporal, de acuerdo con los documentos que reposen en FONTUR, allegados por
el consorcio o unién temporal inicialmente con su propuesta.

2.5.2. Propuestas Parciales y/ o Condicionales:

No se aceptaran propuestas parciales para esta Invitacion. No podran sefialarse condiciones diferentes a
las establecidas en la presente Invitacion. En caso de que la propuesta formule condiciones diferentes a las
establecidas, se tendran por no escritas y el proponente asume que FONTUR aceptara su propuesta sin
dichas condiciones.
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2.5.3. Idioma de la Propuesta

La propuesta, correspondencia y todos los documentos intercambiados entre los proponentes y FONTUR,
deberan estar escritos en idioma espafiol. Los documentos de apoyo y el material impreso proporcionado
por el proponente adjunto a la propuesta pueden estar en otro idioma, siempre y cuando se acompafien de
una traduccién simple al espafiol. Para efectos de interpretacion de la propuesta prevalecera el texto en
espafiol.

2.5.4. Reserva en Documentos y/o Informacién Confidencial

En caso que el Proponente considere que algin documento de su propuesta goza de reserva legal, debera
manifestarlo por escrito y soportarlo conforme a las normas legales que le brindan tal caracter.

Se considera como confidencial la informacion de FONTUR que sea asi expresamente calificada por la
Ley y la expresamente catalogada por FONTUR en desarrollo del presente proceso. La indicacion que
determine que la informacién es confidencial, se hara al menos concomitantemente con la entrega de la
misma. Se entendera que respecto de toda informacién confidencial debe abstenerse de comunicarse a
cualquier tercero, asi sea en forma sélo parcial. Quien incumpla sus obligaciones de reserva o sus
obligaciones de garantizar la reserva debera responder de manera integral por los perjuicios y dafios que
ocasione.

2.5.5. Costos y Elaboracion de la Propuesta

Seran a cargo del proponente todos los costos asociados a la preparacién y elaboracién de su propuesta,
asi como los que indirectamente se causen con ocasién de su presentacion y eventual suscripcién, como
poélizas, fotocopias, etc.

2.5.6. Impuestos y Deducciones

Al formular la propuesta, el Proponente acepta que estaran a su cargo todos los impuestos, tasas y
contribuciones establecidos por las diferentes autoridades Nacionales, Departamentales o Municipales.
Dentro de aquellos mismos niveles territoriales, los impuestos, tasas y contribuciones establecidos por las
diferentes autoridades Ambientales, que afecten el contrato y las actividades que de él se deriven. El
proponente seleccionado pagard en su calidad de contratista- todos los impuestos, derechos, tasas y
similares que se deriven del contrato o sus modificatorios, y por lo tanto, su omisién en el pago sera de su
absoluta responsabilidad.
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2.5.7. Apertura de la Propuesta

De la apertura de las propuestas, se levantard un Acta suscrita por funcionarios en representacion de
FONTUR, donde se consignaran los nombres de los proponentes, los retiros de propuestas si los hubiere,
los aspectos que permitan identificar las propuestas, tales como valor de la propuesta, nimero de folios y
las observaciones correspondientes a que haya lugar.

2.6. Cronograma del proceso de seleccion

El desarrollo del presente proceso de seleccidn, se llevard a cabo dentro de los plazos y términos fijados,
en el siguiente cronograma, los cuales son términos perentorios y preclusivos:

Términos de la Invitacion y
Anexos

18 de Septiembre de 2017

ACTIVIDAD FECHA DE INICIO FECHA LUGAR
FINAL
Enviada a correo electrénico de los
Publicaciéon, convocatoria, invitados

Publicada en los siguientes portales:
www.fontur.com.co
www.colombiacompra.gov.co

Solicitud de aclaracién a
los términos de la Invitacion
Privada.

No se recibiran solicitudes
de aclaracion con
posterioridad a esta fecha.

19 de Septiembre
de 2017

20 de
Septiembre
de 2017

Al correo del proceso de contratacion:
cmaya@fontur.com.co
Horario: 8:00 a.m — 5:00 p.m.

Respuesta observaciones a
los términos de la Invitacion
Privada

22 de Septiembre de 2017

Enviada a correo electrénico de los
invitados

Cierre y entrega de
propuestas

Fecha: 28 de Septiembre de
2017
Hora: 10:00 a.m.

POR MEDIO FISICO RADICADO EN:
FIDUCOLDEX
VOCERA DEL PATRIMONIO
AUTONOMO FONTUR
Calle 28 No. 13 A-24. Piso 6° Torre
B, Edificio Museo del Parque.
Ciudad de Bogota D.C.

Realizacién de visitas
de verificacién técnica

29 de Septiembre
de 2017.

6 de octubre de
2017.

La Visita de verificacion de requisitos
técnicos habilitantes requeridos en el
numeral 4.2.1 se verificaran en las
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instalaciones fisicas de cada uno de los
proponentes de la presente invitacién.
Enviada a correo electrénico de los
invitados
Publicacion  Informe  de
Verificacion de Requisitos
Habilitantes y  Evaluacion Documentos Subsanables:
preliminar. (Previo a este 9 de Octubre de 2017 Al correo del proceso de contratacion:
informe se solicitaran cmaya@fontur.com.co

Horario: 08:00 a.m — 04:00 p.m.

Observaciones al Informe de
Verificacion de Requisitos
Habilitantes y

al Informe de Verificacién
de Requisitos Habilitantes y
publicacion del informe final
de evaluacion.

19 de Octubre de 2017

Evaluacion Preliminar 10 de Octubre de 11 de

2017 Octubre de Al correo del proceso de contratacion:
No se recibiran 2017 cmaya@fontur.com.co
observaciones ni Horario: 08:00 a.m - 04:00 p.m.
aclaraciones con
posterioridad a esta
fecha.
Respuesta a las
observaciones presentadas

Enviada a correo electrénico de los
invitados

Seleccion del contratista

19 de Octubre de 2017

Enviada a correo electrénico de los
invitados
www.fontur.com.co
www.colombiacompra.gov.co

Suscripcién de Contrato

A partir del 19 de Octubre de 2017

Direccién Juridica
FONDO NACIONAL DEL TURISMO
Calle 28 No. 13 A-24. Piso 6° Torre
B, Edificio Museo del Parque.
Ciudad de Bogota D.C.

2.6.1. Adendas

(i) FONTUR puede modificar o aclarar esta invitacion. La modificacién puede hacerse mediante la adicion
de nuevos elementos o mediante la sustraccién de algunos de los existentes. La aclaracidn consiste en
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precisar el sentido de alguna de sus partes. (ii) Las modificaciones que se realicen se haran constar por
escrito en un documento que se denominard adenda, y que formara parte integral de los Términos de
Referencia, el cual sera puesto a disposiciéon de las personas interesadas, por el mismo medio a través del
cual se haya puesto a disposicién esta invitacion. Para que un documento sea considerado como adenda,
es necesario que se denomine con ese nombre. (iii) FONTUR enviar4, a los correos electrénicos de
contacto de los proveedores preseleccionados, con una antelacién razonable a la fecha sefialada como
limite temporal para la actuacion sefialada en el cronograma del proceso. Bajo ninguna circunstancia, las
declaraciones verbales se entenderdn como modificacién a los Términos de Referencia y por lo tanto no
afectaran de manera alguna los mismos y las adendas que las integran. Los documentos antes
mencionados seran publicados en el Portal www.fontur.com.co y en el SECOP
(www.colombiacompra.gov.co.) para consulta de los interesados.

Cuando lo estime conveniente FONTUR, el plazo de entrega de las propuestas de la presente Invitacién
podra prorrogarse antes de su vencimiento. En este caso dicha prdrroga se comunicara a los correos
electronicos de contacto de los proveedores preseleccionados y a través del Portal www.fontur.com.co
y www.colombiacompra.gov.co, informandose la modificacién del cronograma de la invitacion
realizada mediante Adenda, que se podra emitir con un dia de anticipacion a la fecha de cierre y entrega
de propuestas establecida. En el evento en que los términos se cumplan en un dia no habil, se trasladara al
dia habil siguiente.

De igual manera FONTUR podra modificar el cronograma posterior a la fecha de cierre y entrega de
propuestas, mediante adendas que se comunicaran a los correos electronicos de contacto de los
proveedores preseleccionados y publicaran en el Portal www.fontur.com.co y en
(www.colombiacompra.gov.co.

2.6.2. Plazo de la Invitaciéon

El plazo de la Invitacion sera el sefialado en el cronograma, término dentro del cual los Proponentes
podran presentar las inquietudes relacionadas con los Términos de la presente Invitacién; en las fechas,
forma y hora alli sefialadas se presentaran las respectivas Propuestas. Si las respuestas no se produjeren
antes del vencimiento del plazo previsto para el cierre de la Invitacidn, las condiciones de ésta se tomaran
conforme al envio inicial. Dentro del plazo de la Invitacién, se podran efectuar modificaciones a los
términos de la misma.

CAPITULO 1l
REQUISITOS DE ADMISION DE LOS PROPONENTES

3.1. REQUISITOS GENERALES
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FONTUR realizara el analisis juridico y técnico de las propuestas con el fin de determinar, de acuerdo con
la ley y las exigencias de estos Términos de Referencia, cuales propuestas resultan habilitadas.

Los requisitos y documentos de habilitacion de las propuestas estan determinados en el
capitulo IV de estos Términos de Referencia.

Las propuestas se deben presentar bajo alguna de las siguientes modalidades:

(@) Persona natural.

(b) Por personas juridicas, nacionales o extranjeras, que se encuentren debidamente constituidas,
previamente a la fecha de apertura de la Invitacién Privada.

(c) Conjuntamente, es decir, mediante Consorcio o Union Temporal.

Los Proponentes, incluyendo los participes de las uniones temporales o consorcios, deben:

(@) Tener capacidad juridica para la presentacion de la propuesta y para la celebracion y ejecucion
del contrato.

(b) No estar incursos en ninguna de las causales de inhabilidad o incompatibilidad previstas en las
leyes de Colombia, en especial las sefialadas en el articulo 8 de la Ley 80 de 1993 y demés
normas que la adicionen, modifiquen o complementen y en las previstas en el Cédigo de Buen
Gobierno de Fiducoldex S.A.

(c) No estar reportados en el Gltimo Boletin de Responsables Fiscales expedido por la Contraloria
General de la Republica.

FONTUR realizara el analisis juridico y técnico de las propuestas con el fin de determinar, de acuerdo con
la ley y las exigencias de estos Términos de Referencia, cuales propuestas resultan habilitadas. La
verificacion juridica y técnica no otorgara puntaje alguno. Se trata del andlisis que debe realizar FONTUR
para determinar si la propuesta se ajusta a los requerimientos juridicos y técnicos de la presente invitacion.
Si del analisis de los documentos de la propuesta se establece que NO se cumplen tales requerimientos, la
propuesta sera inhabilitada y rechazada.

Sin embargo FONTUR podréa requerir al proponente, a su juicio, para que allegue documentos previstos
para la habilitacién juridica y técnica de la propuesta. En ejercicio de esta facultad, el(los) Proponente(s) no
podra(n) mejorar su propuesta.

Para que la propuesta pueda ser objeto de calificacion, el proponente no debe encontrarse reportado en
las listas internacionales vinculantes para Colombia, de conformidad con la Circular Basica Juridica
No0.007 de 1996 expedida por la Superintendencia Financiera y el Manual SARLAFT de FIDUCOLDEX.
Cumplido este requisito, se verificara que el proponente haya presentado todos y cada uno de los
documentos habilitantes, con el lleno de todos y cada uno de los requisitos exigidos en los términos de esta
Invitacién. Las propuestas que resulten habiles para la adjudicacion, seran comparadas objetivamente
mediante la asignacién de puntajes, de acuerdo con los factores de ponderacion previstos en l1os mismos.
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NOTA: FONTUR se reserva el derecho de corroborar la autenticidad de los datos suministrados en la
propuesta y el proponente autoriza a todas las entidades, personas o empresas que de una u otra forma se
mencionen en los documentos presentados, a suministrar la informacién que se requiera, a visitar sus
instalaciones o a solicitar informaciéon de cualquiera de sus participes o empleados, en caso de
considerarlo necesario.

PARA EL OTORGAMIENTO DEL CONTRATO SERA SUFICIENTE CONTAR CON UNA (1)
PROPUESTA HABIL QUE CUMPLA CON LOS REQUISITOS SENALADOS.

3.1.1. Solicitudes de documentos subsanables y/0 aclaraciones

Los documentos que demuestran el cumplimiento de los requisitos habilitantes, podran solicitarse por
FONTUR al proponente mediante requerimiento escrito y deberan ser entregados por éste en el término
perentorio previsto por FONTUR y dado en igualdad de condiciones para todos los proponentes. En caso
de no allegarse dentro del término estipulado por FONTUR, la propuesta sera RECHAZADA.

Hasta antes de la fecha prevista en el cronograma para la seleccién de la propuesta, FONTUR podra
solicitar aclaraciones a la propuesta. En la solicitud concedera un plazo para las respuestas y si fuere
necesario podra aplazarse la adjudicacion, previa informacién a todos los proponentes. En ningln caso la
aclaracién podra dar lugar a modificar o mejorar la propuesta.

En caso de que la aclaracion mejore la propuesta presentada, esta sera rechazada. Igualmente podra
solicitar aclaraciones en aspectos de la propuesta econdmica, pero Unicamente para la correccion de
errores de trascripcion, numéricos 0 matematicos. En ninglin caso la aclaracion podra dar lugar a
modificar o mejorar la propuesta. En caso de que la aclaracién mejore la propuesta presentada, esta sera
rechazada.

3.1.2. Causales de rechazo
En los siguientes eventos las propuestas no se evaluaran y seran rechazadas:

a. Cuando existan varias propuestas presentadas por el mismo proponente en el mismo proceso de
seleccion, o que el Proponente participe ademds, como integrante de un consorcio o unién temporal en
el mismo proceso de seleccion. Solo se aceptard la primera propuesta presentada en orden
cronoldgico.

b. Cuando la propuesta econémica presentada supere el presupuesto aprobado para el presente proceso
de seleccion, cuando no se discrimine IVA, cuando no se presente en pesos colombianos o cuando no
se presente propuesta econdmica. Se exceptla la causal de rechazo de no discriminacion del IVA a las
Universidades, por cuanto estan exentas.

c. Cuando la propuesta sea presentada extemporaneamente.

d. Cuando FONTUR corrobore que la informacion suministrada por el proponente en alguno de los
documentos no es veraz.
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Cuando la propuesta sea presentada de manera parcial o condicionada.

Cuando el proponente no aporte ni cumpla con los documentos y requisitos juridicos y técnicos
habilitantes exigidos en los presentes términos de referencia, salvo que se trate de aquellos que pueden
requerirse. En este evento, sera rechazada la propuesta cuando habiendo sido requerido el proponente
para aclaraciones o presentaciéon de documentos faltantes por FONTUR, no los allegue en debida
forma y en el término previsto por FONTUR.

Cuando el proponente no cumpla con las condiciones establecidas en la invitacion.

Cuando el proponente presente la propuesta via fax o por correo electrénico.

Cuando el proponente, sus representantes legales o cualquiera de sus socios o los socios de éstos se
encuentren reportados en alguna de las listas internacionales vinculantes para Colombia relacionadas
con el Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo.
Cuando el proponente, sus representantes legales o alguno de los participantes (en caso de Union
Temporal o consorcio) se halle incurso en alguna de las causales de inhabilidades o incompatibilidades
establecidas en la Ley o conflicto de intereses para contratar, establecidas en el Cédigo de Buen
Gobierno de FIDUCOLDEX.

Cuando sea detectada cualquier causal de disolucién o liquidacion.

Si durante el analisis de las propuestas se encuentra que en ésta se incluyen condiciones diferentes a
las establecidas en los términos de esta Invitacion.

Cuando se modifique el texto de algin formato establecido en los anexos de esta invitacion a
proponer, alterando su sentido.

Cuando la propuesta no cubra en su totalidad el objeto y el alcance técnico solicitado en estos
Términos de Referencia o los modifique.

Cuando el representante legal del proponente persona juridica o Consorcios o Uniones Temporales no
se encuentre debidamente facultado para presentar propuestas de acuerdo con los estatutos sociales.
Cuando la Carta de Presentacion de la propuesta se entregue sin firma del representante legal o
apoderado debidamente facultado y acreditado como tal.

Cuando los proponentes que hayan contratado anteriormente con FONTUR vy se les haya declarado el
incumplimiento de sus contratos, de conformidad con lo establecido en el Manual de Contratacion de
FONTUR.

En el evento en que en la propuesta econdmica no se presente en pesos colombianos, a no ser que ello
se permita en los términos de referencia.

Cuando el proponente no confirme expresamente la hora y fecha de la visita de verificacion técnica o
se niegue a aceptarla.

En los demas casos expresamente establecidos en esta Invitacion.

2. Propuestas conjuntas. (Consorcios y Uniones Temporales)

Se entenderd por propuesta conjunta, una propuesta presentada en consorcio o unién temporal. En tal
caso, se tendra como proponente para todos los efectos, el grupo conformado por la pluralidad de
personas y no las personas que lo conforman individualmente consideradas.

3.3. Contrato de Promesa de Sociedad Futura
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La promesa de sociedad futura debera cumplir con todos los requisitos establecidos en la ley civil y
comercial para la promesa de contrato, su perfeccionamiento y validez.

3.4. Conflicto de Intereses

Antes de presentar su propuesta, el interesado debera verificar que no se encuentre incurso dentro de las
politicas de conflicto de intereses previstas en el Cédigo de Buen Gobierno Corporativo de Fiducoldex que
se encuentra en la péagina de Internet www.fiducoldex.com.co, que declararad conocer y acatar el
Representante Legal bajo la gravedad del juramento en la carta de presentacién de la propuesta.

3.5. Inhabilidades e Incompatibilidades

Antes de presentar su propuesta, el interesado debera verificar que no se encuentre incurso en las causales
de inhabilidad previstas en el articulo 8 de la Ley 80 de 1993 y cualquier otra disposicion que la
modifique, adicione, derogue y/o complemente, respecto de los representantes legales, miembros de la
Junta Directiva de Fiducoldex y Miembros del Comité Directivo de FONTUR, las cuales pueden consultarse
en la pagina web www.fiducoldex.com.co y no estar reportados en el Ultimo Boletin de Responsables
Fiscales expedido por la Contraloria General de la Republica.

3.6. Sistema de Administracion de Riesgos del Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo

Los proponentes, entendidos como las personas juridicas y las personas naturales que la integran, seran
objeto de verificacion en las listas internacionales vinculantes para Colombia, de conformidad con la
Circular Basica Juridica No. 007 de 1996 expedida por la Superintendencia Financiera y el Manual
SARLAFT de FIDUCOLDEX, vocera del Patrimonio Autbnomo FONTUR, el cual puede ser consultado en
las instalaciones de FIDUCOLDEX ubicada en la Calle 28 No 13 A-24. P.6 de Bogota D.C.

3.7. Lucha Contra la Corrupcion

En el evento de conocerse casos de corrupcion, se debe reportar el hecho a la Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica a través de alguno de los siguientes medios: a los nimeros telefonicos,
(1) 5629300; a la linea gratuita del programa 01 8000 913666; en la péagina web
www.secretariatransparencia.gov.co; y/o mediante correspondencia o personalmente en la direccion calle
7 No. 6-54 de la ciudad de Bogota, D.C. También puede reportar el hecho en la pagina web
www.presidencia.gov.co, a la Oficina de la Vicepresidencia Juridica de FIDUCOLDEX a través del
conmutador (0571) 3275500, a la contraloria interna de FIDUCOLDEX o en la pagina web
www.fontur.com.co, sin perjuicio de denunciar el hecho ante las autoridades competentes.

CAPITULO IV
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DOCUMENTOS DE LA PROPUESTA
4.1. DOCUMENTOS DE CARACTER JURIDICO HABILITANTES

Los documentos que se mencionan en este numeral son verificables y como tales se
constituyen en un requisito habilitante para la participacion en este proceso de
contratacion. En este punto la calificaciéon es de CUMPLE o NO CUMPLE.

4.1.1. Carta de presentacidon de la propuesta. (Anexo 1)

La propuesta debera presentarse de acuerdo con el modelo de carta suministrado en esta Invitacion (Anexo
No. 1). Esta debera ser firmada por el representante legal de la persona juridica, o por el representante
del consorcio o unién temporal, si se trata de cualquiera de estas formas de colaboracion empresarial. La
suscripcién de la carta de presentacion de la propuesta hard presumir la aprobacion, aceptacion, y
conocimiento de todos los documentos de la Invitacion.

4.1.2. Certificacién del pago de Parafiscales y Aportes al Sistema de Seguridad Social

El proponente, como persona juridica, deberd presentar una certificacion, expedida por el Revisor Fiscal,
cuando éste exista de acuerdo con los requerimientos de la Ley, o por el Representante Legal cuando no se
requiera Revisor Fiscal, donde se certifique el pago de los aportes de sus empleados a los sistemas de
salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a las Cajas de Compensacion Familiar, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje. Dicho documento debe certificar
que, a la fecha de presentacion de su propuesta, ha realizado el pago de los aportes correspondientes a la
némina de los Ultimos seis (6) meses, contados hacia atras a partir de la citada fecha, en los cuales se haya
causado la obligacién de efectuar dichos pagos. En el evento en que la sociedad no tenga mas de seis (6)
meses de constituida, deberd acreditar los pagos a partir de la fecha de su constitucién. La informacion
presentada se entiende suministrada bajo la gravedad del juramento respecto de su fidelidad y veracidad.
En caso de presentar acuerdo de pago con las entidades recaudadoras respecto de alguna de las
obligaciones mencionadas, debera manifestar que existe el acuerdo y que se encuentra al dia en el
cumplimiento del mismo.

Cuando se trate de Consorcios o Uniones Temporales, cada uno de sus integrantes, personas juridicas,
deberan aportar el certificado aqui exigido.

En caso que el proponente no tenga personal a cargo y por ende no esté obligado a efectuar el pago de

aportes a la seguridad social, debe, bajo la gravedad de juramento, indicar esta circunstancia en la
mencionada certificacion.

4.1.3. Certificado de Existencia y Representacion Legal
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Las personas juridicas, nacionales o la sociedad extranjera con sucursal en Colombia, deberan comprobar
su existencia y representacion legal o la representacion legal de la sucursal, en su caso, mediante
certificado expedido por la Camara de Comercio de su domicilio principal o del domicilio de la sucursal
de la sociedad extranjera, segun se trate. En el caso de sociedad extranjera sin sucursal en Colombia,
debera allegar el documento que acredite su constitucion, existencia y representacion legal segin su pais
de origen y conforme a su legislacion aplicable.

El certificado debera cumplir los siguientes requisitos:

e Fecha de expedicidon no mayor a treinta (30) dias anteriores a la fecha de cierre del plazo de la
presente Invitacion.

e El objeto social principal de la sociedad debera relacionarse directamente con el objeto del
contrato.

e la duracién de la sociedad, contada a partir de la fecha de cierre del plazo de la presente
Invitacion, no serd inferior al plazo establecido para el contrato, su liquidacion y un (1) afio mas.

Para el caso de Consorcios y Uniones Temporales, debera acreditar con el documento de constitucion del
consorcio o union temporal e igualmente, cada integrante de los mismos, debera comprobar su existencia,
representacion y capacidad, en la forma prevista en el presente numeral, incluidas las facultades y
capacidad para constituir el Consorcio o la Union Temporal, presentar la propuesta, la celebracion y
ejecucion del contrato en el caso que sea objeto de la adjudicacion.

NOTA: Las personas juridicas extranjeras que no cuenten con sucursal en Colombia, deberan presentar los
documentos de caracter juridico habilitantes que aplique para cada uno en su pais de residencia.

4.1.4. Documento de Constitucion de Consorcio o Unién Temporal (Anexo 2)

Los Consorcios o Uniones Temporales que participen deberan acreditar la existencia del consorcio o de la
union temporal y especificamente la circunstancia de tratarse de uno u otro, mediante documento en el que
conste de manera expresa el acuerdo correspondiente y se sefialen las reglas basicas que regulan las
relaciones entre los participantes del mismo, en particular, los términos, actividades, condiciones y
participacion en la ejecucion de las obligaciones en el contrato ofrecido.

Como minimo uno (1) de los integrantes del consorcio o unién temporal, debera tener una participacion
igual o superior al 30%.

La carta de presentacion y el documento de conformacion del consorcio o unién temporal, deberan
contener los siguientes requisitos minimos:

a) Indicar el tipo de asociacion de que se trate: Consorcio o Unidn Temporal.
b) Si se trata de Union Temporal, sus miembros deberan sefialar la extension (actividades y porcentaje) de
su participacién en la propuesta y en su ejecucién, la cual no podra ser modificada sin el
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consentimiento previo y escrito de FONTUR. No obstante, independiente de la participacién y de la
modalidad de contrato que se adopte, para este proceso, no se aplicara la regulacion de los
consorcios y uniones temporales contenida en la Ley 80 de 1993, por tanto, las personas que integren
un consorcio o unién temporal, a la luz de esta invitacion Privada, seran solidariamente responsables
en el cumplimiento de las obligaciones del eventual contrato que llegue a celebrarse.

c) El término de duracion del consorcio o unién temporal, el cual debe corresponder al plazo del
contrato, su liquidacion y un (1) afio mas, contado a partir de la fecha de cierre del presente proceso.

d) La designacién de un representante que deberd estar facultado para actuar en nombre y
representacion del Consorcio o Unién Temporal. Igualmente debera designar un suplente que lo
reemplace en los casos de ausencia temporal o definitiva.

Los consorcios 0 uniones temporales constituidas se comprometen, en caso de ser adjudicatarios del
presente proceso de seleccién, a permanecer consorciados o unidos durante el plazo de ejecucion del
contrato y un afio mas. En ningln caso podra haber cesién del Contrato entre quienes integren el consorcio
0 unién temporal.

4.1.5. Acta de Junta Directiva, Junta de Socios u 6rgano competente

Si el representante legal de la sociedad tiene restricciones para presentar la propuesta o contraer
obligaciones en nombre de la misma, de acuerdo con lo previsto en el certificado expedido por la Camara
de Comercio que se acomparia a la propuesta, debera adjuntarse el documento de autorizacion expresa
del 6érgano competente. Para el caso de consorcios y uniones temporales, cada integrante de los mismos,
debera comprobar su existencia, representaciéon y capacidad, en la forma prevista en el presente numeral,
incluidas las facultades y capacidad para constituir el consorcio o la unién temporal, asi como para la
celebracién y ejecucion del contrato a través de la forma de asociacién escogida.

4.1.6. Copia del Registro Unico Tributario. (RUT)

Este certificado es expedido por la Direccion General de Impuestos Nacionales. En él ha de consignharse
claramente el NIT del proponente y su inscripcion en el Régimen Comun. En caso de Consorcios o Uniones
Temporales, cada uno de los integrantes deberd aportar este documento. En caso de ser seleccionado un
Consorcio o Union Temporal, este debe presentar el RUT expedido por la DIAN para la suscripcion del
contrato; de no presentarlo dentro del término requerido por FONTUR, se celebrara el contrato con el
proponente que haya ocupado el segundo lugar en la evaluacion.

4.1.7. Certificacion de no estar Incurso en causal de Disolucién o Liquidacion

El Proponente debera certificar a través del Representante Legal, que no se encuentra incurso en ninguna
causal de disolucion o liquidacién conforme a la Ley y/o los estatutos. En caso que algin Proponente se
encuentre incurso en causal de disolucién y/o liquidacion, FONTUR no lo considerara habil para
contratar, teniendo en cuenta la restriccion legal para ejercer el objeto. Cuando el proponente se encuentre
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en situacion financiera especial, se solicitaran las aclaraciones pertinentes y se evaluara la conveniencia o
inconveniencia de la contratacion.

4.1.8 Certificado de antecedentes de responsabilidad fiscal expedido por la Contraloria
General de la Republica, En la evaluacién juridica y documental se verificaran los antecedentes
fiscales de los proponentes y sus representantes legales con la certificacién expedida por la Contraloria
General de la Republica. Para el caso de Consorcios, Uniones Temporales o promesas de sociedad futura,
se verificara o deberan ser aportados por cada uno de sus integrantes en forma independiente. La Fecha
de expedicién no debe ser mayor a treinta (30) dias anteriores a la fecha de cierre del plazo de la
presente Invitacion.

4.1.9 Certificado de Antecedentes disciplinarios

En la evaluacién juridica y documental se verificaran los antecedentes disciplinarios de los proponentes y
sus representantes legales con la certificacion expedida por la Procuraduria General de la Nacion. Para el
caso de Consorcios, Uniones Temporales o promesas de sociedad futura, se verificara dicha informacién
de cada uno de sus integrantes en forma independiente.

4.1.10 Certificado judicial, expedido por la Policia Nacional
En la evaluacién juridica y documental se verificaran los antecedentes judiciales de los proponentes y sus
representantes legales. Para el caso de Consorcios, Uniones Temporales o promesas de sociedad futura, se

verificara dicha informacién de cada uno de sus integrantes en forma independiente.

4.1.11. Fotocopia legible de la cédula de ciudadania al 150% de la persona natural que
suscribira el contrato (Representante Legal o apoderado, debidamente facultado)

4.1.12. Formato Compromiso Anticorrupcidn debidamente diligenciado. (Anexo 3)

NOTA: Para el caso de Consorcios o Uniones Temporales, cada uno de sus integrantes debera presentar
en forma independiente los documentos antes mencionados.

4.1.13. Formato de Autorizacion Consulta Centrales de Riesgo. (Anexo 4)
NOTA: Para el caso de Consorcios o Uniones Temporales, cada uno de sus integrantes debera presentar
en forma independiente los documentos antes mencionados.

4.1.14. FORMULARIO DE REGISTRO DE PROVEEDORES FTGDA15 (Anexo 5)
NOTA: Para el caso de Consorcios 0 Uniones Temporales, cada uno de sus integrantes debera presentar

en forma independiente los documentos antes mencionados.

4.2 DOCUMENTOS DE CARACTER TECNICO HABILITANTES
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CRITERIO HABILITANTE
HABILITANTES
Tecnologia Requerida CUMPLE/ NO CUMPLE
Infraestructura Call Center CUMPLE/ NO CUMPLE
Estaciones de Trabajo CUMPLE/ NO CUMPLE
Equipo de Trabajo Front Office CUMPLE/ NO CUMPLE
Experiencia Previa CUMPLE/ NO CUMPLE

4.2.1. Especificaciones técnicas del Servicio (habilitante)

El Proponente debe tener en cuenta al elaborar y presentar la propuesta, la normatividad aplicable en
especial la Circular Externa No. 022 de 2010 antes Circular Externa No. 052 de 2007 de la
Superintendencia Financiera de Colombia que sefiala los requerimientos minimos de seguridad y calidad
en el manejo de informacién a través de medios y canales de distribucién de productos y servicios para
clientes y usuarios.

El Proponente sera el Gnico responsable del disefio, de la propuesta tecnoldgica para efectos de cumplir
con el objeto y las obligaciones especificas de la presente invitacién. Por tal motivo, debera relacionar
dentro de los documentos de la invitacién, la propuesta de equipos, software, hardware, talento humano y
demas items que empleara para el desarrollo del contrato en caso de ser seleccionado, cumpliendo al
menos con los siguientes requerimientos:

4.2.1.1. Tecnologia requerida.

p

ACD (Automatic Call Distribution) con capacidad para encolamiento multicanal de grandes
volimenes.
Recursos de telefonia: 1E1, PRI
Conmutador telefénico
Call Routing
Grabacién de llamadas
Servidor bases de datos
Infraestructura de red
Infraestructura de seguridad LAN
Redundancia en plataforma
Software de Gestion Telefénica
Software de Control de Gestion
Planta eléctrica

. UPS redundante.

3JTRTTS@meacmT
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4.2.1.2. Infraestructura Call Center

Software de Operacién y Control de Call Center - CMS
Monitoreo en tiempo real

Meétricas y control de calidad

Reportes de Gestion

aeop

4.2.1.3. Estaciones de Trabajo

Cada asesor debera contar con una estacion de trabajo, la cual debe tener como minimo, soporte a los
siguientes requerimientos:

a. Software: Sistema operativo Windows 7 Profesional, Antivirus, Maquina virtual de java (JVM),
parches y actualizaciones, Microsoft Office 2013 profesional, Herramienta de compresion y
descompresién de archivos, Acrobat Reader, Browser IE 7 o superior.

Conexion a Internet: Ancho de banda minimo de 2059 Kbps.

c. Licencias para manejo de Email, y generacion de reportes suministradas por el CONTACT
CENTER

d. Diadema con micréfono incluido

e. Los computadores deben cumplir con DD de 500 GB sata, memoria 8GB, Procesador Intel Core i7
de séptima generacién, Unidad de DVD- ROM.

f. Adicionalmente el proveedor del servicio debe asignar un buz6n de correo para recibir las
solicitudes de LA DIRECCION DE CONTRIBUCION PARAFISCAL

El comité evaluador, verificara el contenido de la propuesta en lo que respecta a los
numerales 4.2.1.1 4.2.1.2 y 4.2.1.3 mediante visita a las instalaciones fisicas del
proponente, donde se levantara un acta de verificacion y se asignara un valor de
CUMPLE o NO CUMPLE.

Para efectos de realizacion de la visita de verificacidon técnica, el proponente debera
indicar la direccidn y la ciudad donde se llevara a cabo dicha inspecciéon dentro de la
propuesta, y debera tener disponibilidad de atender tal visita entre el 29 de septiembre
de 2017 y el 6 de octubre de 2017, tal como se indica en el cronograma de la presente
invitacion.

El dia y la hora de la visita técnica sera notificada mediante correo electronico a los
proponentes, quienes deben confirmar disponibilidad para la atencién de la misma en
un término no superior a 24 horas corrientes desde la recepcion del mencionado correo
electronico. En caso de no confirmar la visita técnica u oponerse a la misma, el comité
evaluador se abstendra de practicarla y la propuesta sera rechazada conforme al literal
s del numeral 3.1.2 de la presente invitacion.
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4.2.1.4. Equipo de Trabajo Front Office (Atencidn Call Center)

Dentro de la propuesta técnica, el proponente debera demostrar las cualidades del equipo de trabajo que
empleara para prestar el servicio, quienes deben cumplir al menos con las siguientes cualidades:

4.2.1.4.1. Formacion Académica:

e Técnicos o estudiantes en programas superiores formales de cuarto semestre en adelante, de
carreras administrativas, financieras, ingenierias, ciencias sociales y/o humanisticas.

El proponente debera allegar la hoja de vida de los integrantes de su equipo de trabajo, con las
certificaciones académicas para acreditar el nivel de escolaridad de cada uno de ellos.

4.2.1.4.2. Conocimientos Especificos:

. Conocimientos en servicio al cliente.

. Habilidades computacionales, manejo nivel usuario de PC.

. Manejo de Word, Excel nivel usuario que faciliten la captura y entrega de informacion.
. Manejo de Internet.

El proponente debera acreditar, mediante certificacion escrita que los integrantes de su equipo de trabajo,
cumplen con los conocimientos especificos requeridos en la presente invitacion.

4.2.1.4.3. Habilidades Especificas

. Capacidad para comunicarse de manera verbal y escrita utilizando un adecuado nivel de fluidez,
diccion y rigueza de vocabulario. (Requisito).
. Con caracteristicas de personalidad con alta tolerancia al manejo de inconformidades, con alta

actitud de servicio al cliente y competencias en el manejo de las comunicaciones efectivas.

El proponente debera acreditar, mediante certificacién escrita que los integrantes de su equipo de trabajo,
cumplen con las habilidades especificas requeridos en la presente invitacion.

4.2.1.4.4. Experiencia Previa
. Experiencia en Contact Center, Atencién Personalizada y PBX.

El proponente debera acreditar, mediante certificacion laboral indicando las funciones, que los integrantes
propuestos en su equipo de trabajo, llevan laborando en la compafiia por un periodo de tiempo no inferior
a 180 dias. En caso que alguno de los integrantes de su equipo de trabajo tenga la experiencia requerida
en otra compafiia de contact center, debera allegar certificacion laboral con funciones expedida por
aquella.
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El comité evaluador, verificara el contenido de la propuesta en lo que respecta al
numeral 4.2.1.4 mediante verificacion y estudio de las certificaciones y hojas de vida
allegadas, donde se asignara un valor de CUMPLE o NO CUMPLE.

La propuesta técnica del servicio, que comprende los todos los acépites relacionados en el numeral 4.2.1
debera ser suscrita por el representante legal de la compafiia y tendré caracter vinculante y de obligatorio
cumplimiento.

NOTA 1: En todo caso se permite acreditar la experiencia solicitada presentando copia de contratos
ejecutados y terminados al cien por ciento (100%) junto con la respectiva acta de liguidacién o
terminacion, donde conste la ejecucién a satisfaccion de la entidad contratante, cuando la certificacion
aportada no contenga la totalidad de la informacion requerida.

Las certificaciones se deben presentar en copia legible. FONTUR se reserva el derecho de solicitar la
verificacion del original.

Teniendo en cuenta lo anterior, las certificaciones de experiencia deberan reunir los siguientes requisitos:

a. Nombre o razon social del contratante, donde conste el nimero de documento de identidad del
mismo.

Numero, fecha y objeto del contrato.

Valor del contrato.

Valor ejecutado del contrato.

Fecha de iniciacién del contrato.

Plazo de ejecucion del contrato

fecha de terminacion.

Manifestacion expresa de cumplimiento del contrato.

Datos de contacto para verificacion.

La certificacién debera estar diligenciada en la papeleria institucional del contratante.
Debe contener el cargo de quien firma la certificacion.

No se aceptaran auto certificaciones

Sa -~ 0o a oo

- X

Si_el documento de certificacién incluye varios contratos, se debe identificar en forma precisa si _son
contratos adicionales al principal o son contratos nuevos, indicando en cada uno de ellos sus objetos,

plazos y valor

Si alguno de los elementos minimos de informacion no se encuentra en la respectiva certificacion, se
deberd anexar copia del contrato y/o acta de liquidacion o terminacion, o demdas documentos
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contractuales respectivos siempre y cuando éstos documentos contengan la informacion no incluida
en la certificacion. Las certificaciones deben ser expedidas por las empresas contratantes con la firma
proponente.

Los contratos o documentos que se alleguen como experiencia (habilitante, especifica, equipo de trabajo) y
que sean de contratos ejecutados en otro pais, deben presentarse traducidos al idioma espafiol y venir
consularizados o apostillados.

No se aceptaran auto certificaciones.

Nota 2. El comité evaluador, podra solicitar certificaciones adicionales o programar
visitas adicionales a las instalaciones de los proponentes para corroborar el
cumplimiento de los requisitos minimos exigidos.

NOTA 3. La posible omisién en el presente capitulo de algin requerimiento y/o
especificacién de infraestructura tecnolégica importante para la prestacidon del servicio,
no exonera al Proponente Adjudicatario del cumplimiento de los acuerdos de niveles de
servicio y demas consideraciones descritas; por lo que el Proponente, bajo su propio
criterio, experiencia y responsabilidad debera definir e implementar la infraestructura
tecnoldégica necesaria que se requiera para el desarrollo efectivo de los servicios

requeridos.

NOTA 4. FONTUR se reserva el derecho de verificar o no la informacién presentada. En
caso de gue la verificacién dé como resultado gque los documentos presentados en la
propuesta son inexactos o contradictorios tomaran como no presentados y el proponente
sera descalificado (no habilitado) y su propuesta no sera tenida en cuenta; independiente
de las acciones legales que FONTUR decida tomar.

CAPITULO V
5.1. CRITERIOS DE EVALUACION Y PONDERACION DE PROPUESTAS

Las propuestas que hayan sido declaradas habiles por el cumplimiento de los requisitos juridicos y técnicos,
seran objeto de evaluacion.

Experiencia General Calificable: (40 puntos).
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Los proponentes deberan acreditar experiencia mediante MAXIMO DOS (2) CERTIFICACIONES DE
CONTRATOS EJECUTADOS, DENTRO DE LOS TRES (3) ANOS ANTERIORES A LA FECHA DE CIERRE DEL
PRESENTE PROCESQ y cuyo objeto o alcance contemple:

PRESTACION DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS, A TRAVES DE OUTSORCING DE CALL
CENTER, PARA LA ATENCION DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL.

En caso de no contar con las certificaciones, o no cumplir con los requisitos que deben cumplir las mismas,
fijados en la presente invitacion, los proponentes deberan acreditar experiencia mediante MAXIMO DOS
(2) copias de CONTRATOS JUNTO A SU DEBIDA ACTA DE LIQUIDACION EJECUTADOS, DENTRO DE
LOS TRES (3) ANOS ANTERIORES A LA FECHA DE CIERRE DEL PRESENTE PROCESO y cuyo objeto o
alcance contemple:

PRESTACION DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS, A TRAVES DE OUTSORCING DE CALL
CENTER, PARA LA ATENCION DE USUARIOS A NIVEL NACIONAL.

La asignacién de puntuacion se otorgara de acuerdo con lo siguiente:

CONTRATO PUNTAJE
Un (1) Contrato 20 Puntos
Dos (2) Contratos 40 Puntos

ESPECIFICA DEL PROPONENTE (Anexo. 8), para listar los contratos a tener en cuenta en el
cumplimiento del requisito calificable. Si presenta mas de dos (2) contrato debera indicar con cuales
contratos cumplird con los requisitos exigidos. Si el Proponente no indica con cuales contratos se evaluara
el cumplimiento del requisito calificable, FONTUR solicitara que el proponente indique los contratos, con
los cuales cumplira el requisito habilitante. Si el Proponente no contesta dentro del plazo sefialado por
FONTUR, se evaluara el primer contrato presentado en el orden de foliacion de la propuesta.

Cuando un proponente suministre informacion referida a su participacion en un consorcio o unién
temporal, se considerara para efectos de la evaluaciéon del factor experiencia general, el porcentaje de
participacion establecido, el cual debe ser claro en el contrato y/o en el documento de conformacién de la
figura asociativa y expresado en el FORMULARIO - EXPERIENCIA ESPECIFICA DEL PROPONENTE
(Anexo. 8), para conocer el porcentaje de participacion segun el valor del contrato.

NOTA 1: En todo caso se permite acreditar la experiencia solicitada presentando copia de contratos
ejecutados y terminados al cien por ciento (100%) junto con la respectiva acta de liquidacién o
terminacion, donde conste la ejecucion a satisfaccion de la entidad contratante, cuando la certificacion
aportada no contenga la totalidad de la informacion requerida.

Las certificaciones se deben presentar en copia legible. FONTUR se reserva el derecho de solicitar la
verificacion del original.
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Teniendo en cuenta lo anterior, las certificaciones de experiencia deberan reunir los siguientes requisitos:

a. Nombre o razén social del contratante, donde conste el nimero de documento de identidad del
mismo.

Numero, fecha y objeto del contrato.

Valor del contrato.

Valor ejecutado del contrato.

Fecha de iniciacion del contrato.

Plazo de ejecucion del contrato

fecha de terminacion.

Manifestacion expresa de cumplimiento del contrato.

Datos de contacto para verificacion.

La certificacion debera estar diligenciada en la papeleria institucional del contratante.

Debe contener el cargo de quien firma la certificacion.

No se aceptaran auto certificaciones

SQ "0 a o T

- x

Si_el documento de certificacién incluye varios contratos, se debe identificar en forma precisa si son
contratos adicionales al principal o son contratos nuevos, indicando en cada uno de ellos sus objetos,
plazos y valor

Si alguno de los elementos minimos de informacién no se encuentra en la respectiva certificacion, se
debera anexar copia del contrato y/o acta de liquidacion o terminacién, o demas documentos
contractuales respectivos siempre y cuando éstos documentos contengan la informacion no incluida
en la certificacion. Las certificaciones deben ser expedidas por las empresas contratantes con la firma
proponente.

Los contratos o documentos que se alleguen como experiencia (habilitante, especifica, equipo de trabajo) y
que sean de contratos ejecutados en otro pais, deben presentarse traducidos al idioma espafiol y venir
consularizados o apostillados.

No se aceptaran auto certificaciones.

Nota2: Los CONTRATOS O COPIA DE LOS CONTRATOS JUNTO A SU DEBIDA ACTA DE
LIQUIDACION, deben haber sido ejecutados en los tres (3) afios anteriores al cierre de la presente
invitacién privada FNT-000-2016. NO SE ACEPTARAN ACTAS PARCIALES O CONTRATOS EN
EJECUCION PARA ACREDITAR EXPERIENCIA.
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FONTUR se reserva el derecho de verificar o no la informacién presentada. En caso de que la verificacion
dé como resultado que los documentos presentados en la propuesta son inexactos o contradictorios, se
tomaran como no presentados y el proponente sera descalificado (no habilitado) y su propuesta no sera
tenida en cuenta; independiente de las acciones legales que FONTUR decida tomar.

5.2. VALOR DE LA PROPUESTA ECONOMICA (60 puntos).

El proponente deberd indicar en su propuesta el valor de la oferta econémica, especificando el IVA, de
acuerdo al monto aprobado para ésta contratacion. Se asignara el maximo puntaje de sesenta (60) puntos,
al oferente cuya oferta econdmica esté mas cerca por debajo de la media geométrica.

Para el resto de propuestas se restaran de a cinco (05) puntos en orden de cercania a la media geométrica
por debajo, agotadas las ofertas por debajo de la media geométrica se continuara restando de a cinco
(O5) puntos a las que estén por encima en orden de cercania a la media geométrica, hasta llegar a cero
(00), que sera el puntaje que se asignara en adelante.

EVALUACION
MG = \/PE, X PE, X PE; X ... X PE
MG = Media Geométrica

PEi = Propuesta Econdmica de cada Oferente
n= Cantidad de Propuestas Habiles Presentadas

La propuesta econémica se debera presentar en pesos colombianos discriminando el valor del IVA.

La propuesta que supere el valor del presupuesto del presente proceso serd rechazada de plano, la
propuesta que no discrimine el valor del IVA ser& rechazada.

5.3. ASIGNACION DEL PUNTAJE TOTAL A LAS PROPUESTAS

Se descontara del puntaje total obtenido, los puntos que se muestran en la siguiente tabla a los oferentes
que tengan tres (03) o més contratos en ejecucion con FONTUR, asi:

3 contratos en ejecucién con FONTUR Menos 10 puntos
4 contratos en ejecucion con FONTUR Menos 20 puntos
5 0 mas contratos en ejecucién con FONTUR Menos 30 puntos

En el caso de consorcios 0 uniones temporales la disminucién de los puntos se hara de forma individual a
cada uno de los integrantes, teniendo en cuenta el nimero de contratos en ejecucion que tengan con
FONTUR.
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La adjudicacion del presente proceso se hara al oferente que obtenga el mayor puntaje en la sumatoria de
las calificaciones.

Nota: Se entiende por contratos en ejecucién aquellos gue no estén terminados, los que estén suspendidos,
incluso los que hayan sido adjudicados antes de la fecha de cierre del proceso. Los contratos no
terminados son los que no cuentan con acta de terminacién o liquidacién, segun el caso.

5.4. Declaratoria Desierta

La declaratoria de desierta de la presente invitacion procederd cuando: a) Ninguno de los proponentes
cumpla los requisitos habilitantes. b) Ninguno de los proponentes que han cumplido los requisitos
habilitantes, presenten propuesta técnica o econémica dentro de los parametros de la invitacion. c)
Ninguno de los proponentes supera el puntaje minimo requerido en los presentes términos.

Dentro del mismo término de seleccién, FONTUR por motivos o causas que impidan la escogencia objetiva
del Contratista, podr& declarar desierto el respectivo proceso cuando ninguno de los proponentes cumpla,
0 cuando no se hayan presentado propuestas para el proceso de seleccion. No obstante lo anterior,
FONTUR se reserva el derecho de adjudicar o no, el presente proceso en forma total o parcial, o en su
defecto declararlo desierto, si no cumple con las necesidades del mismo, sin que esto genere obligacion o
indemnizacion alguna a favor de los proponentes que participen en el respectivo proceso.

El presente documento y las adendas que se produzcan en desarrollo del proceso de seleccion adelantado
por FONTUR, no implica la aceptacion de propuestas, ni le crean obligacién de contratar con quienes
presenten oferta o con el proponente seleccionado. FONTUR, podra abstenerse de seleccionar un
contratista o abstenerse de suscribir el contrato, cuando después de realizar el analisis técnico y juridico de
las propuestas presentadas o una vez seleccionado el proponente, determine que ninguno de los
proponentes cumple con las necesidades que se pretenden satisfacer, o se presenten circunstancias que
modifiquen la necesidad o impidan, a juicio de FONTUR, la adecuada ejecucion del contrato o del
proyecto aprobado por el Comité Directivo del FONTUR, sin que ello traiga como consecuencia el pago
de indemnizaciones u obligaciones pecuniarias de alguin tipo a favor de los proponentes. La declaratoria
de desierta se enviara a todos los interesados con lo cual se entenderan notificados en la presente
Invitacion Privada.

5.5. Interrupcidn o Terminacion Anticipada del Proceso de Seleccion

En el evento en que surjan circunstancias administrativas o presupuestales que hagan inconveniente o
innecesaria la contratacion objeto de esta Invitacion, FONTUR se reserva el derecho de dar por terminado
el proceso de seleccién, total o parcialmente, suspenderlo e interrumpirlo en el estado en que se encuentre,
condicion que aceptan los proponentes con la sola presentacion de la propuesta. En consecuencia, los
proponentes renuncian expresamente a presentarle a FONTUR cualquier accién, reclamaciéon o demanda,
en virtud a lo dispuesto anteriormente. Inclusive, por razones presupuestales, y asi lo aceptan los
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proponentes, con la sola presentacion de la propuesta, FONTUR podra terminar anticipadamente el
contrato 0 negocio juridico que surja como consecuencia de la presente Invitacion, sin que ello implique
indemnizacién de perjuicios a favor del proponente seleccionado, quien renuncia a reclamaciones
judiciales o extrajudiciales. No obstante, esta invitacion hace parte del negocio juridico que llegue a
celebrarse y esta condicion se consignara igualmente en los términos del referido negocio juridico.

5.6. Desempate

De presentarse empate en el puntaje de evaluacion de dos o mas proponentes, FONTUR, utilizara como
criterio de desempate, en su orden, los siguientes:

A. El proponente que acredite condicion de MIPYME o PYME de conformidad con el certificado de
existencia y representacion legal, corresponde a la region donde se ejecutard el contrato. En caso
de consorcios y uniones temporales bastara con que uno de los integrantes cumpla con las
anteriores condiciones para aplicar este criterio de desempate.

B. De persistir el empate se escogera al proponente cuyo domicilio principal, de conformidad con el
certificado de existencia y representacion legal, corresponde a la region (Departamento de
Quindio) donde se ejecutara el contrato. En caso de consorcios y uniones temporales bastara con
que uno de los integrantes cumpla con esta condicion para aplicar este criterio de desempate.

C. De persistir el empate se escogera al proponente que acredite en su némina de trabajadores en
condicién de discapacidad, para cumplir este requisito se deberd allegar certificacion suscrita por
representante legal, contador y/o revisor fiscal este dltimo en los casos que aplique.

D. En caso de persistir el empate se realizara sorteo por balotas, el orden para sacar la balota se
determinara de acuerdo al orden de radicacion de propuestas, conforme a la fecha y hora de
radiacion, de acuerdo a lo anterior, quien radique de primero su propuesta tendra el derecho al
primer orden para sacar la balota y asi sucesivamente.

NOTA: Para las personas naturales se requerira la presentacion de una declaracion juramentada para
acreditar su domicilio principal. Adicionalmente quien pretenda acreditar la condicion de MIPYME o
PYME debera diligenciar el ANEXO 6.

5.7.  Adjudicaciéon del contrato

FONTUR, previos los estudios correspondientes y el analisis comparativo de las propuestas, basado en los
aspectos legales y técnicos, adjudicara el contrato que se derive de esta invitacion, al proponente cuya
propuesta se ajuste a estos Términos de Referencia y haya obtenido el mayor puntaje, o haya cumplido la
condicién para el desempate establecida en el numeral 5.4 anterior.

No obstante lo anterior FONTUR se reserva el derecho de adjudicar o no, la presente invitacion o en su
defecto, declararla desierta, si no cumple con las necesidades del mismo, sin que esto genere obligacion a
indemnizacion alguna a favor de los proponentes que participen en el proceso.
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La presente invitacion y los documentos que se produzcan en desarrollo de la misma por FONTUR, no
implican la realizacién de una propuesta, ni le crea obligacion de contratar con quienes presenten
Propuesta. La adjudicacion del contrato sera enviada a los proponentes.

Enviada la adjudicacion, el proponente favorecido debera suscribir y perfeccionar el contrato en la fecha
que le sea requerida por FONTUR.

5.8. Facultades de FONTUR

a) El presente documento, no genera la obligacién de contratar con quienes se invite, quienes presenten
oferta o con el proponente seleccionado, cuando se presenten circunstancias que modifiquen la
necesidad o impidan, a juicio de FONTUR, continuar con el proceso, sin que ello traiga como
consecuencia el pago de indemnizaciones u obligaciones pecuniarias de algun tipo a favor de los
oferentes.

b) Podra igualmente declarar desierto el proceso cuando después de realizar el analisis juridico y técnico
de las propuestas presentadas, determine que ninguno de los proponentes cumple con las necesidades
que se pretenden satisfacer.

Al presentar la propuesta no genera un efecto vinculante para con FONTUR
5.9. Incumplimiento en el perfeccionamiento y/o suscripcion del contrato

Si el adjudicatario no suscribe y perfecciona el contrato dentro del término requerido, FONTUR podra
adjudicar el contrato al proponente que obtuvo el segundo lugar en calificacion, segun el orden de
elegibilidad, siempre y cuando s u propuesta sea igualmente favorable, sin menoscabo de las acciones
legales a que haya lugar. Lo anterior tendrd aplicabilidad para los proponentes seleccionados que no
presenten dentro del término requerido, la totalidad de la documentacion que certifique las calidades
profesionales.

CAPITULO VI
CONDICIONES DEL CONTRATO

6.1. OBJETO: “CONTRATAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CONTAC CENTER PARA LA
ATENCION DE LOS APORTANTES DE LA CONTRIBUCION PARAFISCAL DEL TURISMO."”

6.2. VALOR DEL CONTRATO: El valor del contrato sera el valor de la propuesta seleccionada.
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6.3. FORMA DE PAGO: FONTUR pagara al contratista seleccionado el valor del contrato de la
siguiente forma:

v Cuatro (4) pagos anuales de igual valor.

Para el pago el contratista, en caso de persona Juridica debera presentar con la factura o cuenta de cobro,
la certificacion del Revisor Fiscal o representante legal, donde indigue que se encuentra al dia en el pago
de aportes al Sistema de Seguridad Social, Sena, ICBF, etc. En caso de persona natural, deber& presentar
las planillas de pago de los aportes al Sistema de Seguridad Social. De los citados pagos se descontaran
los valores correspondientes a impuestos y retenciones, de conformidad por lo ordenado por la Ley.

Paragrafo 1: El pagos se efectuaran previos los trdmites administrativos y presupuestales a que haya
lugar por parte de FONTUR, mediante consignacién efectuada a la cuenta que el Contratista indique
mediante comunicaciéon dirigida a FONTUR, con el visto bueno de ejecucion y del pago del contrato
suscrito por el Supervisor.

Paragrafo 2: El supervisor debera expedir la certificacion de cumplimiento a satisfaccion que sera
requisito para el pago a efectuar al contratista seleccionado, con todos los soportes requeridos.

Paragrafo 3: El dltimo pago esta sujeto a que las partes hayan suscrito el acta de terminacion y
liquidacion del contrato, previo visto bueno del Supervisor del mismo

Paragrafo 4: Las Partes convienen que FONTUR podra negar o aplazar el pago total o parcial de la
factura cuando se presente uno cualquiera de los siguientes eventos:

a. Cuando la obligacion respectiva haya sido cancelada con anterioridad.

b. Cuando se cite en forma incorrecta el NIT o el nombre del obligado al pago.

c. Cuando el contenido de la factura no esté de acuerdo con las condiciones del Contrato.

d. Cuando la factura se radique enmendada o alterada en su contenido original y con ello se altera el
concepto o el valor real de la misma.

e. Cuando se presente la factura por fuera de los plazos de radicacion del calendario tributario
unilateralmente establecido por FIDUCOLDEX, vocera del Patrimonio Autonomo FONTUR, al
cual se acoge desde ahora el Contratista.

f. Cuando se presente la factura sin el lleno de los requisitos que fije la ley o regulacion tributaria.

g. Cuando no se presente el original de la factura. No obstante, en casos extraordinarios el pago
podréa causarse con la copia de la factura, debiendo entregar el original en el momento del pago.

h. Cuando falte la firma del emisor vendedor o prestador del servicio en la factura.

i. Cuando no se haya aceptado el bien o servicio por el supervisor del Contrato.

j. Cuando FONTUR o el supervisor del Contrato hayan presentado reclamo escrito sobre el bien o
servicio, dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a la recepcion de la factura.

k. Cuando se pretenda el cobro de la factura por un tercero distinto del emisor, que no haya
cumplido con el aviso previo o los demas requisitos de la Ley 1231 de 2008. Para que la factura
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pueda endosarse, el vendedor o emisor debe haber dejado constancia expresa de su intencion en
el titulo y solo podra endosarse una vez aceptado el titulo.

. Cuando no se haya notificado al vocero del Patrimonio Autbnomo FONTUR el endoso o
negociacion del titulo, para que incluya las anotaciones sobre los pagos parciales.

m. Cuando reciba orden de autoridad competente que suspenda la circulacion de la factura, o afecte
los derechos relacionados con la misma o con el negocio causal que le dio origen.

n. Cuando no existan recursos liquidos para el pago, o sean insuficientes de acuerdo con las
disponibilidades del fideicomiso y en su caso la prelacion de pagos establecida en la ley.

0. Cuando el Contratista no haya cumplido con las obligaciones contractuales.

p. Cuando no se acredite el pago de los aportes al Sistema de Seguridad Social y Parafiscales
mediante la presentacién de la respectiva certificacion.

g. Cuando no existan recursos liquidos disponibles para el pago, o sean insuficientes de acuerdo con
la disponibilidad del PAC.

r. Todos los pagos estan sujetos a la disponibilidad de PAC por parte de FONTUR.

Paragrafo 5: El retardo en el pago no genera intereses de ninguna naturaleza a favor de contratista
seleccionado.

NOTA 1: La forma de pago puede ser modificada por FONTUR con previo aviso.

6.4. DURACION: El contrato a celebrarse tendra una duraciéon de doce (12) meses, contados a partir de
la suscripcion del acta de inicio.

6.5. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
Las obligaciones del contratista son las sefialadas en el Capitulo | de los presentes Términos de Referencia y
sefialadas en la propuesta seleccionada.

6.6. POLIZAS El Proponente favorecido con la adjudicacion del contrato, constituira, a favor de
PATRIMONIO AUTONOMO FONTUR con NIT 900.649.119-9, en una compafia de seguros
legalmente establecida en el pais, en formato de cumplimiento para particulares, las siguientes poélizas con
sus respectivos amparos:

6.6.1. Pdliza de seguro de cumplimiento a favor de particulares que cuente con los siguientes
amparos:

a. Cumplimiento del Contrato: Por un valor asegurado equivalente al veinte por ciento (20%) del
valor total del contrato, con una vigencia igual a su plazo, de sus prorrogas si las hubiere y por
cuatro (4) meses mas.

b. Calidad de los servicios: Por un valor asegurado equivalente al diez por ciento (10%) del valor
total del contrato, con una vigencia igual a su plazo, de sus prérrogas si las hubiere y un (1) afio
mas.
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c. Pago de salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones: Por un valor asegurado
equivalente al cinco por ciento (5%) del valor total del contrato, con una vigencia igual a su plazo, de
sus prérrogas si las hubiere y por tres (3) afios mas.

Las pdlizas deberan entregarse con el recibo de pago de la prima o su equivalente, asi como con las
condiciones generales de la misma. FONTUR aprobard las pdlizas si las encuentra ajustadas a lo
especificado, en caso contrario, requerira al Contratista para que dentro del plazo que FONTUR le
sefiale, haga las modificaciones y aclaraciones necesarias.

6.7. Confidencialidad, propiedad y reserva

Los estudios, analisis, informes, documentos, aplicaciones, bases de datos, software, hardware, marcas,
ensefias, nombres comerciales, modelos y dibujos industriales, patentes, Know How, secretos industriales,
invenciones, descubrimientos y demas informacion considerada como propiedad intelectual protegida, a la
cual el Contratista tenga acceso en virtud del desarrollo del objeto del Contrato, serdn de propiedad
exclusiva de FONTUR. Esta disposicion seguira vigente después de la liquidacion o terminacion
anticipada del Contrato por un periodo no menor de cinco (5) afios y sera responsabilidad del Contratista
la indebida utilizacion de la misma de acuerdo con las normas vigentes.

PARAGRAFO PRIMERO: En consecuencia, el Contratista no efectuara actividades, acciones y en
general actos que puedan afectar la Propiedad Intelectual Protegida por ley o por estipulaciones entre las
Partes, en especial a no divulgar, revelar, vender, publicar, copiar, reproducir, remover, disponer,
transferir, entregar o suministrar total o parcialmente y en general utilizar directa o indirectamente a favor
propio o de una tercera persona la informacion confidencial o propiedad intelectual de FONTUR o de
terceros a la cual tenga acceso en virtud del desarrollo del Contrato, sin previa autorizacion por parte de
FONTUR o la persona que para tal efecto se delegue.

6.8. Prohibicion de ceder el negocio juridico que surja como consecuencia de la presente
invitacion

Una vez celebrado el Contrato, éste no podra cederse total ni parcialmente sin la autorizacién previa y
escrita de FONTUR, quien tiene la potestad para hacerlo.

6.9. SUBCONTRATOS

El Proponente no podra subcontratar totalmente el objeto de la presente Invitacién.

6.10. Indemnidad por reclamaciones de terceros

FONTUR incorporara en el contrato clausulas por medio de las cuales el Contratista se compromete a
mantenerlo indemne patrimonialmente contra toda reclamacion de terceros relacionada con la ejecucién
del contrato. La indemnidad deberd garantizarse frente a reclamaciones judiciales o administrativas, y
frente a las reclamaciones laborales o no laborales. (ii) La clausula de indemnidad incorporard como
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obligaciones del contratista: (a) la de defender a FONTUR en el proceso judicial o en el procedimiento
administrativo de que se trate; (b) la de indemnizar a FONTUR cualquier dafio padecido como
consecuencia de la accion o la omisién de sus dependientes o subcontratistas; (iii) la de pagar las
indemnizaciones que pudieren imponerse a cargo de FONTUR.

6.11. Plazo para entrega del eventual contrato firmado y documentos solicitados
FONTUR informa al eventual Contratista, que el mismo estara obligado a remitir el Contrato que se
suscriba debidamente firmado junto con los documentos correspondientes establecidos en el mismo
contrato, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al dia en que se le informe que el contrato se
encuentra listo para ser firmado. FONTUR podra desistir de contratar lo previsto en el Contrato o darlo
por terminado de manera unilateral con justa causa, en caso de que el eventual Contratista incumpla el
término sefialado y no lo entregue oportunamente firmado. Lo anterior, no generara indemnizacion alguna
y no requerira notificacion de cualquiera naturaleza.

6.12. Acuerdos de Servicios. Los acuerdos de servicio que hacen parte del Anexo No 7 de la
INVITACION PRIVADA A PRESENTAR PROPUESTAS No. FNTIP-059-2017, titulado “CONTRATAR LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CONTAC CENTER PARA LA ATENCION DE LOS APORTANTES DE LA
CONTRIBUCION PARAFISCAL DEL TURISMO.”, asi como los demas documentos de los que se haga
mencioén dentro de estos acuerdos de servicio, hacen parte integral de este contrato. Estos acuerdos de
servicio tienen como finalidad permitir que se mida y controle la gestion y eficiencia de los servicios
contratados.

6.13. Requerimiento por Incumplimiento Imputable al Contratista de un Acuerdo de
Servicios. En caso de incumplimiento imputable a EL CONTRATISTA de cualquiera de los acuerdos de
servicio, el supervisor y/o interventor del contrato remitira a EL CONTRATISTA un REQUERIMIENTO por
escrito dentro de los tres (3) dias habiles siguientes al momento en que conocié los hechos, mediante el
que: (i) informara dicha situacion, (ii) indicara las acciones de mejora o correctivas necesarias y (iii)
establecera el término dentro del cual se deben realizar dichas acciones por parte del contratista para
solucionar el presunto incumplimiento. De dicho requerimiento se debera dar traslado al area técnica
responsable del contrato y remitir copia a la Direccién Juridica de FONTUR y a la Compafiia Aseguradora
correspondiente. El supervisor y/o interventor debera realizar el seguimiento a las acciones de mejora y
correctivas planteadas.

6.14. Penalidad por Incumplimiento del Requerimiento. En caso de incumplimiento total o
parcial, o cumplimiento defectuoso, por parte de EL CONTRATISTA, de lo dispuesto en el
REQUERIMIENTO formulado por el supervisor y/o interventor a EL CONTRATISTA en virtud de lo
dispuesto en el contrato, EL CONTRATISTA pagara a FONTUR, a titulo de clausula penal con funcién de
apremio, una pena equivalente a un porcentaje de entre 0.1% y 5% del valor del contrato, que sera
determinado por el porcentaje que se haya establecido de manera previa en el acuerdo de servicios a que
hace referencia, en el incumplimiento del mismo. Esta suma serd exigible ejecutivamente con la simple
demostracion del incumplimiento del REQUERIMIENTO formulado respecto del acuerdo de servicio
incumplido con anterioridad, que se hard mediante informe expedido por el supervisor y/o interventor del
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contrato, que debera ser suficientemente descriptivo frente a los hechos y circunstancias que originaron el
incumplimiento y/o retraso de los acuerdos de servicios, y que debera ser comunicado al contratista, a la
Gerencia General de FONTUR, y al area técnica responsable del contrato.

Paragrafo Primero. El mecanismo para el cobro por parte de FONTUR de la penalidad que se genere
por la aplicaciéon de la presente clausula penal, sera, preferiblemente, el establecido en el PARAGRAFO
CUARTO.

Paragrafo Segundo. En ningln caso el pago derivado del cobro de la obligacion contenida en esta
clausula penal tendrd como efecto la extincion de la obligacién principal del contrato, ni de ninguna otra
obligacién que se haya estipulado dentro del mismo. En ese entendido, se podra exigir por parte de
FONTUR de manera simultanea el cumplimiento de la obligacion principal, o cualquiera otra del contrato,
y el pago de la suma de dinero determinada en virtud de lo dispuesto en la presente clausula penal
pecuniaria.

Paragrafo Tercero. El cobro por parte de FONTUR de la obligacion contenida en esta clausula penal
pecuniaria, no excluye la posibilidad que tiene FONTUR de perseguir la indemnizacion de perjuicios a
que tenga derecho por el incumplimiento contractual en que haya incurrido EL CONTRATISTA. En ese
entendido, el cobro coactivo de la obligacion contenida en la presente clausula penal pecuniaria, no
excluye de ninguna manera, la aplicacion de la CLAUSULA PENAL INDEMNIZATORIA contenida en el
presente contrato.

Paragrafo Cuarto. En cualquier caso FONTUR podra compensar (mediante la realizacion de
descuentos y/o deducciones), de conformidad con lo establecido por los articulos 1714 a 1723 del
Cabdigo Civil, el valor de esta clausula penal, hasta la concurrencia de los valores que se adeuden a EL
CONTRATISTA por cualquier concepto, incluso respecto de contratos diferentes al que se suscribe en el
presente documento.

Paragrafo Quinto. La obligacion contenida en la presente clausula penal presta mérito ejecutivo una
vez cumplida la condicién de la que se supedita su nacimiento y exigibilidad, por tratarse en ese momento
de una obligacion clara, expresa y actualmente exigible.

6.15. Presentaciéon por Parte del Contratista de un Plan de Mejoramiento. Una vez aplicada
a EL CONTRATISTA la penalidad, el contratista debera presentar, para aprobacién del interventor y/o
supervisor del contrato, un PLAN DE MEJORAMIENTO que permita normalizar la ejecuciéon contractual. El
interventor y/o el supervisor del contrato realizara(n) el seguimiento de dicho PLAN DE MEJORAMIENTO.

6.16. Penalidad por Incumplimiento del Plan de Mejoramiento y/o del Objeto
Contractual. En caso de incumplimiento total o parcial, o cumplimiento defectuoso, por parte de EL
CONTRATISTA: a) en la ejecucion de la obligacion principal, consagrada en la CLAUSULA PRIMERA, y
que constituye el objeto del presente contrato; o b) del PLAN DE MEJORAMIENTO presentado por el

contratista y aprobado por el interventor y/o supervisor en virtud de lo dispuesto en el presente contrato, EL
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CONTRATISTA pagara a FONTUR, a titulo de clausula penal con funcion de apremio, una pena
equivalente a la suma de PESOS (equivalentes al 20% del valor pactado en el
contrato). Esta suma serd exigible ejecutivamente con la simple demostracion: a) del incumplimiento de la
obligacion contenida en la CLAUSULA PRIMERA; o b) del incumplimiento del PLAN DE MEJORAMIENTO,
que se harad mediante informe detallado del interventor y/o supervisor del contrato en el que se declare: a)
el incumplimiento del objeto contractual; o b) la persistencia en el incumplimiento del acuerdo de servicios.

Paragrafo Primero. En ningun caso el pago derivado del cobro de la obligacion contenida en esta
clausula penal tendra como efecto la extincion de la obligacion principal del contrato, ni de ninguna otra
obligacion que se haya estipulado dentro del mismo. En ese entendido, se podra exigir por parte de
FONTUR de manera simultdnea el cumplimiento de la obligacion principal, o cualquiera otra del contrato,
y el pago de la suma de dinero estipulada en la presente clausula penal pecuniaria.

Paragrafo Segundo. El cobro por parte de FONTUR de la obligacién contenida en esta clausula penal
pecuniaria, no excluye la posibilidad que tiene FONTUR de perseguir la indemnizacion de perjuicios a
que tenga derecho por el incumplimiento contractual en que haya incurrido EL CONTRATISTA. En ese
entendido, el cobro coactivo de la obligacion contenida en la presente clausula penal pecuniaria, no
excluye de ninguna manera, la aplicacién de la CLAUSULA PENAL INDEMNIZATORIA contenida en la
CLAUSULA DECIMO NOVENA del presente contrato.

Paragrafo Tercero. En cualquier caso FONTUR podra compensar (mediante la realizacion de
descuentos y/o deducciones), de conformidad con lo establecido por los articulos 1714 a 1723 del
Cédigo Civil, el valor de esta clausula penal, hasta la concurrencia de los valores que se adeuden a EL
CONTRATISTA por cualquier concepto, incluso respecto de contratos diferentes al que se suscribe en el
presente documento.

Paragrafo Cuarto. La obligacién contenida en la presente clausula penal presta mérito ejecutivo una
vez cumplida la condicién de la que se supedita su nacimiento y exigibilidad, por tratarse en ese momento
de una obligacion clara, expresa y actualmente exigible.

6.17. Tasacion Anticipada de Perjuicios por Incumplimiento del Objeto Contractual. En
caso de incumplimiento total o parcial, o cumplimiento defectuoso, por parte de EL CONTRATISTA, en la
ejecucion de la obligacion principal, consagrada en la CLAUSULA PRIMERA, y que constituye el objeto del
presente contrato, EL CONTRATISTA pagard a FONTUR, a titulo de clausula penal indemnizatoria, la
suma de PESOS. Esta suma sera exigible ejecutivamente con la simple demostracion
del incumplimiento de la obligacion contenida en la CLAUSULA PRIMERA, que se hara mediante informe
detallado en el que se declare el incumplimiento del objeto contractual por parte del interventor y/o
supervisor del contrato, y podra generar, si asi lo determina FONTUR, la resolucién del presente contrato,
que se informara por medio de comunicacion simple, sin necesidad de obtener la autorizacién de un
tercero, ni ninguna resolucioén judicial, arbitral, o administrativa, y sin incurrir FONTUR en responsabilidad
alguna.
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Paragrafo Primero. La presente clausula penal no constituye una renuncia por parte de FONTUR a la
posibilidad de perseguir la indemnizacion de los perjuicios que le sean causados con ocasion del
incumplimiento por parte de EL CONTRATISTA, de las demas obligaciones del contrato, cuya
indemnizacion podra ser exigida por FONTUR mediante las acciones judiciales que la ley le confiere para
tal efecto, asi como con la afectacion de las poélizas de seguro que para tal efecto se hayan suscrito.

Paragrafo Segundo. La presente clausula penal no constituye una renuncia por parte de FONTUR a la
posibilidad de perseguir la indemnizacién de los perjuicios que le sean causados con ocasion del
incumplimiento por parte de EL CONTRATISTA, de la CLAUSULA PRIMERA del contrato, y cuya cuantia
exceda el monto pactado en la presente clausula a titulo de indemnizacion. Dicha indemnizacion podra ser
exigida por FONTUR mediante las acciones judiciales que la ley le confiere para tal efecto, asi como con
la afectacion de las polizas de seguro que para tal efecto se hayan suscrito.

Paragrafo Tercero. En cualquier caso FONTUR podra compensar (mediante la realizacion de
descuentos y/o deducciones), de conformidad con lo establecido por los articulos 1714 a 1723 del
Cédigo Civil, el valor de esta clausula penal, hasta la concurrencia de los valores que se adeuden a EL
CONTRATISTA por cualquier concepto, incluso respecto de contratos diferentes al que se suscribe en el
presente documento.

Paragrafo Cuarto. La obligacion contenida en la presente clausula penal presta mérito ejecutivo una
vez cumplida la condicién de la que se supedita su nacimiento y exigibilidad, por tratarse en ese momento
de una obligacion clara, expresa y actualmente exigible.

CAPITULO VII
VERIFICACION REFERENCIAS COMERCIALES

Las referencias comerciales aportadas por los proponentes, entiéndase personas juridicas y naturales, seran
objeto de verificacion, para tal efecto deberan aportar debidamente diligenciado el formulario FTGAD15 y
sus ANEXOS conforme a como se sefiala a continuacion:

LOS DOCUMENTOS Y FORMULARIOS SENALADOS EN ESTE CAPITULO DEBERAN
PRESENTARSE EN ORIGINAL EN SOBRE O CUADERNO SEPARADO DE LA PROPUESTA
ORIGINAL, ROTULADO ORIGINAL: DOCUMENTOS VERIFICACION CONOCIMIENTO DE NO
CLIENTE.

ESTE SE TENDRA COMO UN REQUISITO HABILITANTE DE LA PROPUESTA.
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Toda la informacién y documentos que a continuacion se sefialan deberan ser leidos y examinados
cuidadosamente por los proponentes o posibles partes contractuales, con el fin evitar omisiones de
informacion y errores en su diligenciamiento y presentacion ante la entidad Fiduciaria y Administradora del
Patrimonio Autdnomo Fondo Nacional de Turismo FONTUR.

Formato FTGAD15 de inscripcion de proveedores ante FONTUR debidamente diligenciado, adjuntando los
documentos exigidos en el mismo. En caso un Consorcio o Unién Temporal, se debera diligenciar un
formato adicional por cada consorciado o integrante de la Unién, para validar la informacién (Anexo 3).

Instrucciones de Diligenciamiento Formulario FTGAD15:

a) Diligenciar los datos de conocimiento del primer recuadro en su totalidad, informacién que es de
obligatorio diligenciamiento.

b) Diligenciar el tipo de producto o servicio que ofrece la persona juridica, natural o la forma
asociativa del proponente.

c) Diligenciar los datos de contacto en su totalidad, informacibn que es de obligatorio

diligenciamiento, marcando cada uno de los espacios de conformidad con el Certificado de
Existencia y Representacion legal y el RUT del proponente, en caso de no poseer la informacion
solicitada, se debera escribir el texto NO APLICA, de forma que no quede ningln espacio en
blanco.
NOTA: En caso que el proponente sea un consorcio, unién temporal o promesa de sociedad
futura, se debera diligenciar la informacion con la que se cuente al momento de la presentacién de
la propuesta. En caso de no poseer la informacion solicitada, se debera escribir el texto NO
APLICA, de forma que no quede ningln espacio en blanco.

d) El proponente debera diligenciar la casilla de referencias comerciales, informacién que es de

obligatorio diligenciamiento.
NOTA: En caso que el proponente sea un consorcio, unién temporal o promesa de sociedad
futura, se debera diligenciar la informacidn con la que se cuente al momento de la presentacion de
la propuesta. En caso de no poseer la informacion solicitada, se debera escribir el texto NO
APLICA, de forma que no quede ningln espacio en blanco.

e) El recuadro de firma debe ser diligenciado en su totalidad.

NOTA 1: En los casos en los que la informaciéon solicitada no sea aplicable al tipo de
servicio requerido o a la naturaleza del cliente se debe escribir el texto NO APLICA, se
deben diligenciar todos los espacios del formulario con excepcion de los espacios que
deben ser diligenciados por la Fiduciaria.

NOTA 2: Es importante tener en cuenta la Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior
FIDUCOLDEX S.A. como vocera del Patrimonio autbnomo Fondo Nacional de Turismo,
podra solicitar informacidon adicional para continuar con el estudio respectivo, aun
después de recibidos los documentos antes sefialados.
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Toda la informacién y documentos que a continuacion se sefialan deberan ser leidos y
examinados cuidadosamente por los proponentes, con el fin evitar omisiones de
informaciéon y errores en su diligenciamiento y presentacion ante la entidad Fiduciaria y
Administradora del Patrimonio Autbnomo Fondo Nacional de Turismo FONTUR.

ANEXOS AL FORMULARIO FTGAD15 Régimen Comun:

a) Formato de inscripcién del proveedor FTGAD15 ORIGINAL y completamente diligenciado

b) Certificado de existencia y representaciéon legal con vigencia no superior a tres (3) meses,
expedida por la camara de comercio o por la entidad competente.

c) Fotocopia del certificado del Régimen Unico Tributario RUT actualizado.

d) Fotocopia de la cédula del Representante Legal

e) Si diligencia la forma de pago como abono a cuenta anexar certificacién de la cuenta bancaria
emitida por la entidad financiera en donde tiene suscrita cuenta bancaria.

ANEXOS AL FORMULARIO FTGAD15 Régimen Simplificado:

a) Formato de inscripcién del proveedor FTGAD15 ORIGINAL y completamente diligenciado

b) Fotocopia del certificado del Régimen Unico Tributario RUT actualizado.

c) Fotocopia de la cédula de la persona natural

e) Si diligencia la forma de pago como abono a cuenta anexar certificacion de la cuenta bancaria
emitida por la entidad financiera en donde tiene suscrita cuenta bancaria.

NOTA: Es importante tener en cuenta la Fiduciaria Colombiana de Comercio Exterior
Fiducoldex S.A. como vocera del Patrimonio autébnomo Fondo Nacional de Turismo,
podrda solicitar informacién adicional para continuar con el estudio respectivo, aun
después de recibidos los documentos antes sefialados.

CAPITULO VII

ANEXO 1. Carta de presentacion de la propuesta.
ANEXO 2. Documentos de Constitucion de Consorcio o de Unidn Temporal.
ANEXO 3. Formato Compromiso Anticorrupcion
ANEXO 4. Autorizacién Consulta Centrales de Riesgo.
ANEXO 5. Formato FTGAD15.

ANEXO 6. Formato PYME o MIPYME.

ANEXO 7. Acuerdos de servicio.

ANEXO 8. Formulario de experiencia

ANEXO 9. Anexo de Servicio No. 1

ANEXO 10. Anexo de Servicio No. 2

ANEXO 11. Propuesta econémica



