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ESTUDIOS PREVIOS Y JUSTIFICACION DE CONTRATACION

1. NECESIDAD:

La Empresa para la Seguridad Urbana, hace tres (3) afios realizé la implementacion del software
ZOHO CRM, el cual le ha ayudado a la Entidad en la productividad a través de la automatizacién
del marketing, dado que es posible mejorar las relaciones con nuestros clientes. Ademas, ayuda
en la estructura de flujos de trabajo, asignaciones, entre otros.

Durante la actual vigencia se requiere dar continuidad al software, por lo que, se requiere de la
la renovacién de las licencias adquiridas.

Por lo anterior, la Subgerencia Comercial y de Mercadeo requiere contratar con una empresa
“Partner” de ZOHO en la Ciudad de Medellin, para la prestacién del servicio de mantenimiento
y soporte para la estrategia CRM.

2. OBIETO:

Prestacion de servicios para el mantenimiento y soporte del software ZOHO CRM, de acuerdo
con las especificaciones técnicas definidas por la Empresa para la Seguridad Urbana - ESU.

Alcance:
Servicio de mantenimiento y soporte al Software ZOHO CRM, consiste en:

e  Mantenimiento preventivo a servidores

e  Gestion de Incidentes y requerimientos ilimitados al mes

e  (Capacitacién, consultoria y soporte permanente en el aprovechamiento de las
oportunidades del sistema.

e  Gestion de usuarios (Creacion, eliminacion, cambios de rol, cambio de permisos,
modificaciones).

e Reconfiguraciones de la herramienta, debido a las actualizaciones del producto realizadas
por el fabricante.

e  Contar con una herramienta de soporte de requerimientos con la cual controlan los tiempos
de atencion y niveles de servicio:

Tiempo Descripcién
1dia Incidentes que afecten la operacién
Incidentes o Solicitudes que afecten el funcionamiento de
2 dias algunos maodulos.
Sin afectar la operacién
Programado Desarrollo de nuevos médulos y funcionalidades
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Nota: ante el incumplimiento de alguno de los tiempos de atencidn anteriormente descritos, se
debe aplicar un descuento del cinco por ciento (5%) sobre la facturacién del mes.
e Acompaiamiento de forma presencial en las instalaciones de la ESU, en caso de ser
necesario, sin que esto genere un cobro adicional.
e Suministrar evidencias trimestralmente del back up automatico que genera la aplicacién.

3. ESPECIFICACIONES DEL BIEN O SERVICIO A CONTRATAR:

Concepto

Cantidad

Servicio para el mantenimiento y soporte del software Zoho CRM | 1 servicio permanente

4. IDENTIFICACION DEL TIPO DE CONTRATO A CELEBRAR:

Contrato de prestacidn de servicios con persona juridica

5. MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA:

El presente proceso de contratacion se fundamenta en la normatividad vigente para la
contratacion directa, conforme a lo establecido en el articulo 24 del reglamento de contratacion

de la ESU; literal C.

6. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO Y JUSTIFICACION DEL MISMO:

6.1 ESTUDIO DEL MERCADO:

Se realiza validacion de precios de servicios para el mantenimiento y soporte del software
ZOHO CRM con las empresas Visién Tecno, Arrobatecno, y Nuva.

Los proveedores que enviaron cotizacion para los estudios previos fueron:

No. | OFERENTE VALOR MENSUAL

2 VISION TECNO $1.450.000,00
1 NUVA $488.395,83
3 ARROBATECNO $450.000,00

Estos valores incluyen IVA
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OFERENTE VALOR ALCANCE DEL SOPORTE

VISION TECNO $1.450.000

Gestidon de proyectos

Servicio de asistencia por teléfono y correo electrénico
Capacitacién y entrenamiento

Configuracién

Asistencia con importacion de datos

Consultoria de procesos online o presencial

Personalizacion de aplicaciones

Personalizaciones (Formularios, informes, automatizaciones)
Desarrollo (en lenguaje de programacion de Zoho

NUVA $488.396

Creacion de campos personalizados en modulos ya creados durante el proceso de
implementacion.

Creacion de reglas de flujo trabajo, siempre y cuando las mismas no impliquen la
creacién de nuevos mddulos o desarrollo de funciones personalizadas. La creacion
de reglas de flujo trabajo se limita solo a la actualizaciéon de campos, envio de
correos con plantillas ya creadas en el CRM, creacidn de tarea o adicionar o
eliminar etiqueta.

Resolucién de dudas de funcionamiento de cualquiera de las aplicaciones de Zoho
gue tiene el cliente configuradas.

Revisidon de errores que involucran elementos parametrizados en la
implementacion por parte del otro partner y evaluacién de solucidn si no necesita
desarrollo.

Creacion de formularios Web bajo la funcién predeterminada de Zoho CRM.
Actualizacidn de funciones que no impliquen cambios en la |6gica de
funcionamiento de la misma. Esto se pueda dar dado el cambio de nombre de uno
o varios campos dentro del CRM, actualizacidon de un método o funcién que utilice
la funcién en cuestidn o cualquier otra circunstancia que conlleve a la
actualizacion de una o varias funciones.

Creacion de funciones basicas.

Solucién de errores con formularios integrados a paginas Web u otros sistemas.
Se incluyen formularios que estén desarrollados por fuera de la herramienta de
generacion de formularios de Zoho CRM y se integre via APIs.

Solucién de problemas de integracidn con plantas telefdnicas.

Apoyo en la creacidn de informes y solucidn de errores en los mismos.

ARROBATECNO $450.000

Servicio de soporte a la estrategia CRM, consiste en mantenimiento preventivo a
servidores, capacitaciéon continua, mejoras permanentes al sistema, derecho a
actualizaciones del sistema sin costos adicionales, consultoria permanente en el
aprovechamiento de las oportunidades del sistema.

Se cuenta con herramienta de soporte de requerimientos con la cual se controlaran
los tiempos de atencidén y niveles de servicio, de un (1) dia para temas que afectan
la operacion, dos (2) dias para problemas que impiden el funcionamiento, pero que
no detienen la operacién y 15 dias para el desarrollo de nuevos mddulos y
funcionalidades.
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OFERENTE VALOR ALCANCE DEL SOPORTE

El soporte mensual es permanente durante el uso de la herramienta.

El sistema implementado desde el inicio cuenta con funcionalidades que no se

recuerdan en la renovacién: pero que es importante que conozcan

- Licencia de zoho campanas, activa y configurada para envios promocionales.

- Licencia de zoho analitycs donde desarrollamos un completo esquema de
informes para la empresa, configurado y activo.

- Desarrollo permanente de iniciativas nuevas sin costo adicional siempre y
cuando la plataforma tenga la funcionalidad para su desarrollo disponible.

- Acompanamiento en generacion de nuestras estrategias de venta vy
aprovechamiento del CRM. Con un experto en procesos de mercadeo y ventas.
Una vez al mes o a solicitud.

- Version de zoho docs para almacenamiento de informacidn para la empresa.

- Zoho sales iq para que monitoreen la pagina web de la empresa.

- Zoho social para que gestionen las redes sociales de la compaiiia.

En general tienen licencia pagada de CRM y de cortesia de todas las otras 50

aplicaciones de zoho. Las cuales muchas fueron usadas en administraciones

pasadas y podemos capacitarlos sin ninguin valor adicional.

Nota: en las propuestas que presentan las tres (3) empresas, ofrecen servicios que se
acomodan al requerimiento de la ESU.

La propuesta que mas se acoge a la necesidad de la Subgerencia Comercial y de Mercadeo es
la de ARROBATECNO por su valor, por los servicios que ofrece. Ademas, es el proveedor de las
licencias que manejamos del CRM de Zoho.

6.2 VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

El valor del contrato es por la suma de TRES MILLONES SEISCIENTOS MIL PESOS MLC.
(53.600.000,00) IVA incluido y todos los costos directos e indirectos, tasas y contribuciones que
conlleve la celebracién y ejecucion total del contrato que resulte del presente proceso de
contratacion.

Nota: el valor del contrato podré adicionarse antes de su vencimiento mediante documento
suscrito por las partes, previa verificacion por parte del supervisor del cumplimiento del objeto
contractual, los precios y las condiciones de ejecucidn del contrato, siempre y cuando sea
conveniente y favorable para la ESU.
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6.3 INFORMACION PRESUPUESTAL QUE RESPALDA LA CONTRATACION

Con base en el anterior sondeo de mercado, la ESU cuenta con el presupuesto para dicha
contratacién que se debera ejecutar por el rubro presupuestal No. 21202020081701-1, centro
de costos No. 13955 CPC. 83132

7. JUSTIFICACION DE LOS FACTORES DE SELECCION

Requisitos de evaluacion

e Presentar Certificado que demuestre que es partner de ZOHO

e Cumplimiento de las especificaciones técnicas

e Menor precio ofertado

e Experiencia: presentar certificado expedido por un cliente, que detalle la prestacion de un
servicio con las mismas caracteristicas solicitadas en las especificaciones técnicas durante
el Ultimo afio y con una calificaciéon cualitativa de la prestacién del servicio.

8. RIESGOS: ver matriz anexa

9. GARANTIAS EXIGIDAS

De acuerdo con el objeto, valor, naturaleza y actividades contractuales, y una vez analizados los
riesgos de la presente contratacion, se determind que se requieren los siguientes seguros:

Cumplimiento: Por una cuantia del veinte por ciento (20%) del valor del contrato. Con una
vigencia igual al plazodel contrato y seis (6) meses mas.

Pago de salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones laborales: Por una cuantia del diez
por ciento (10%) del valor del contrato. Con una vigencia igual al plazo del contrato y tres (3)
afios mas. Aplica para persona que el contratista emplee en la ejecucion del contrato.

10. INDICACION DE SI LA CONTRATACION RESPECTIVA ESTA COBIJADA POR UN ACUERDO
INTERNACIONAL O UN TRATADO DE LIBRE COMERCIO VIGENTE PARA EL ESTADO
COLOMBIANO:
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La contratacidn no estd cobijada por Acuerdo Internacional o Tratado de Libre Comercio.

11. CONDICIONES CONTRACTUALES:

11.1 OBLIGACIONES DEL CONTRATO:

1.1.1.1. OBLIGACIONES DE LA ESU:

e Exigir al contratista la ejecucidn idénea y oportuna del objeto contratado.

e Pagaroportunamente al contratista el valor del contrato, de conformidad con lo establecido
en la cldusula quinta

e Prestar al contratista todo lo necesario para la adecuada ejecucién del objeto contractual.

1.1.1.2. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA:

El contratista por su lado y en desarrollo del presente contrato tendrd los siguientes derechos y
obligaciones:

e Cumplir de buena fe con el objeto del presente contrato, de conformidad con la propuesta
adjunta, la cual hace parte integral del contrato.

e Designar un representante para efectos de facilitar y agilizar el manejo de la informacidn
entre las partes.

e Presentar los informes requeridos sobre la ejecucién del contrato.
e Presentar las observaciones y recomendaciones para el buen desarrollo del contrato.

e Cumplir con el objeto contractual acordado en la forma, cantidad, lugar, fechas y
especificaciones requeridas por la ESU.

e Constituir las garantias que le sean exigidas en el presente contrato y mantenerlas vigentes
por el tiempo estipulado por la ESU.
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e Acreditar el pago de aportes parafiscales y seguridad social para cada uno de los pagos.

e Acatar los requerimientos y observaciones que con ocasion de la ejecucién del contrato le
hagan el supervisor y/o la contratante.

e Las demas que tengan relacién directa con la naturaleza y objeto del presente contrato.

1.1.1.3. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS:

En desarrollo de las anteriores obligaciones el contratista se obliga a suministrar los siguientes
productos y/o servicios:

Remitirse al punto “3. ESPECIFICACIONES DEL BIEN O SERVICIO A CONTRATAR” del presente
documento.

1.1.14. FORMA DE PAGO: La ESU pagarad al Contratista asi:

La ESU cancelard el valor del contrato mediante pagos parciales, en cuotas iguales mensuales,
previa aprobacidn de las garantias expedida por la Secretaria General; en todo caso solo se
cancelaran los servicios efectivamente prestados, previo envio de factura por parte del
proveedor seleccionado y emisidn de recibo a satisfaccion por parte del supervisor designado
para este contrato por la ESU.

1.1.1.5. SUPERVISION DEL CONTRATO:

La Supervision del Contrato estara a cargo del Profesional Universitario Grado 2 de la Oficina
Estratégica o quien designe el Ordenador del Gasto; el cual ejercerd las obligaciones vy
responsabilidades de acuerdo con lo establecido en el articulo 44 del Manual de Contratacion
de la Entidad.

1.1.1.6. PLAZO DE EJECUCION:

La duracién del contrato serd desde la aprobacidn de la garantia por parte de la Secretaria
General de la ESU, hasta el treinta y uno (31) de diciembre de 2021.
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1.1.1.7. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO:

El objeto del contrato se ejecutard en Medellin.

Cordialmente,

JACQUELINE OCAMPO ARBOLEDA
Subgerente Comercial y de Mercadeo
Supervisor

Proyecto,

MARIA LUCELLY ARANGO GONZALEZ
Apoyo Profesional - Contratista
Unidad de Mercadeo y Ventas

Reviso,

/
RAMIRO A%/IEJI’A BEDOYA

Profesional Especializado
Unidad de Gestién Juridica




