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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
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precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

A continuacion el Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion — ICFES- procede
a dar respuesta a las observaciones presentadas al pliego de condiciones del proceso de
CONVOCATORIA PUBLICA ICFES — CP - 006 -2010, cuyo objeto es: “Contratar la
prestacién del servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo
a las especificaciones del proceso de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES,
garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la precisién y la amabilidad en la
atencion de los canales institucionales de contacto”

DE CARACTER JURIDICO
A. ALLUS COLOMBIA

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 10 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

El CONTRATISTA conviene en pagar al ICFES, multas sucesivas en caso de presentarse
los hechos constitutivos de retardo o incumplimiento de las obligaciones contractuales, por
una suma igual al 0.5% del valor del contrato, sin que el valor total de ellas pueda llegar a
exceder el veinte por ciento (20%) del valor total del contrato. Qué pasa cuando el nivel de
multas mensual acumulado llega al 20% del valor del contrato? La multa de 0.5% es
mensual Independiente del nimero de errores?

RESPUESTA:

Cuando el acumulado de las multas llegue a exceder el 20% del valor del contrato se
entiende que ha habido un incumplimiento reiterado de las obligaciones, lo cual incide
determinantemente en el objeto del contrato, lo que da lugar a la terminacién del mismo,
dando la posibilidad de afectar la pdlizas Unica de cumplimiento . La multa se impone de
forma sucesiva cada vez que se presente un hecho constitutivo de retardo o incumplimiento,
esto significa que por cada hecho se aplica el 0.5% hasta un maximo del 20% del valor del
contrato. Es de aclarar como lo expone el numeral 5.5 que existe un procedimiento previo
antes de aplicar la multa.

SEGUNDA PREGUNTA:
(...) por una suma igual al 0.5% del valor del contrato, sin que el valor total de ellas pueda

llegar a exceder el veinte por ciento (20%) del valor total del contrato. La multa de 0.5% es
mensual Independiente del niUmero de incumplimientos?
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RESPUESTA:
Ya se dio respuesta en el anterior numeral
TERCERA PREGUNTA:

Si a juicio del ICFES la obligacion parcial incumplida incidiere determinadamente en el objeto
del contrato, el CONTRATISTA autoriza al ICFES para dar por terminado el contrato. Nos
podrian compartir por favor los criterios bajo los cuales se determina que un incumplimiento
incide determinadamente en el objeto del contrato.

RESPUESTA:

Cuando el incumplimiento de la obligacion no permite seguir ejecutando el objeto contractual,
situacién que sera comunicada al Contratista, tal como lo expone el numeral 5.5 del Pliego
de condiciones

CUARTA PREGUNTA:

CONDICIONES DE PAGO En las condiciones del pago se establece lo siguiente
“acreditacién del pago de los aportes al sistema de seguridad social integral y aportes
parafiscales”, ¢ esta acreditacion debe ser mensual e ir firmada por el revisor fiscal?

RESPUESTA:

Es requisito para todo pago acreditar estar al dia en el pago de los aportes al sistema de
seguridad social integral y aportes parafiscales, razén por la cual con la factura se debe
allegar, si es persona juridica, certificacién firmada por el Representante Legal o por el
Revisor Fiscal (articulo 50 de la Ley 789 de 2002)

QUINTA PREGUNTA:

CLAUSULA DECIMA TERCERA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS Es posible eliminar?
“El valor que se genere por acudir al tribunal de arbitramento sera asumido por el
CONTRATISTA” e insertar PARAGRAFO PRIMERO Los costos de funcionamiento del
Tribunal de Arbitramento, o los costos derivados de los honorarios y demas actividades que
desarrolle lo asumiran las partes por mitades. La parte cuyas pretensiones hubiesen sido
desestimadas por el Tribunal de Arbitramento, devolvera a la otra parte lo aportado para el
funcionamiento del Tribunal, para cubrir los honorarios y la actividad desarrollada por el
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Comité. No se someteran al proceso arbitral al que se refiere la presente clausula, los pleitos
gue se refieran al cobro de deudas surgidas en la ejecucion del presente contrato.

RESPUESTA:

No se acepta la observacion, debido a que el ICFES conforme a la Ley 1324 de 2009 articulo
12 se transformé en una empresa estatal de caracter social del sector educacién nacional,
entidad descentralizada del orden nacional, de naturaleza especial, autonomia administrativa
y patrimonio propio, vinculada al Ministerio de Educacién nacional, y como tal sélo puede
comprometer recursos, sélo cuando estd respaldado por un certificado de disponibilidad
presupuestal, razén por la cual no se puede asumir gastos que no son ciertos ni
condicionales.

SEXTA PREGUNTA:

CLAUSULA DECIMA SEXTA - CONFIDENCIALIDAD: Se sugiere hacerla bilateral
RESPUESTA:

Se acepta la observacion se modificaré por adenda.

SEPTIMA PREGUNTA:

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD: Se sugiere hacerlo bilateral

RESPUESTA:

No se acepta la observacion, toda vez, que la bilateralidad en la confidencialidad se aceptd
mediante adenda dentro de la minuta del contrato. El texto del acuerdo de confidencialidad
se hace especifico al contratista con el fin de que lo haga extensivo a todos los empleados o
contratistas que tenga relacion con el objeto contractual.

OCTAVA PREGUNTA:

Solicitamos aplazamiento hasta el dia 19 de noviembre.

RESPUESTA:

Ya se modificé el cronograma. Ver adenda 1 publicada el 10 de noviembre de 2010 en la
pagina web del ICFES.
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B. AVANZA

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 10 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

Para el caso de Avanza las certificaciones son conferidas en Europa por entidades adheridas
a ICONTEC y que son reconocidos a nivel internacional. En este caso es necesario realizar
el apostille?

RESPUESTA:

El numeral 2.1.3 hace referencia a los documentos otorgados en el exterior, los cuales deben
presentarse legalizados o apostillados en la forma prevista en las normas vigentes sobre la
materia, en especial en los articulos 65 y 259 del Codigo de Procedimiento Civil, articulo 480
del Cédigo de Comercio y en la Resolucion 2201 del 22 de julio de 1997 proferida por el
Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia. En el caso en concreto las certificaciones
deben ser consularizadas (ver numeral 2.1.3.1 del Pliego de Condiciones)

SEGUNDA PREGUNTA:

ICFES publicara las inquietudes que tengan los otros proveedores?

RESPUESTA:

Por principio de publicidad y transparencia el ICFES publica la respuesta a todas las

preguntas y/o observaciones realizadas al pliego de condiciones por los diferentes posibles
proponentes, en su pagina web http://www.icfes.gov.co/

C. OUTSOURCING S.A.
PREGUNTA:

Se solicita por favor se evalle la fecha de cierre del proceso, la cual esta para el dia Martes
16 de Noviembre, ya que segun cronograma hasta el dia viernes 12 de octubre se recibiran
respuestas a las observaciones enviadas por los proponentes, lo anterior debido a que no se
cuentan con dias habiles después de las entrega de las respuestas para realizar algun ajuste
segun estas.
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RESPUESTA:

Mediante Adenda 1 publicada el 10 de noviembre de 2010 se modificé la cronologia y se
amplio la fecha para el cierre del proceso.

DE CARACTER FINANCIERO
A. OUTSOURCING S.A.

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electréonico, el dia 10 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PREGUNTA:

Solicitamos se considere el indicador de endeudamiento a < o = al 65%, debido a que este
es también considerado un buen indicador financiero para evaluar una empresa.

RESPUESTA:

Mediante Adenda 1 publicada el 10 de noviembre de 2010 se realiz6 modificaciones al
numeral 3.2.5 “Estudio de la Capacidad Financiera”

DE CARACTER TECNICO
A. CONTAC CENTER AMERICAS

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electronico, el dia 5 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

¢El Proponente debe realizar algin tipo de integracion con las aplicaciones del ICFES.?
RESPUESTA:

Si, el proponente deberd acceder a la informacion del ICFES para realizar la implementacion
de las consultas solicitadas en este pliego. ElI ICFES proporcionard los servicios de consulta
a su informacion o proveerd la informacién misma segun sea el caso, el proponente debera

realizar la implementacion para el uso de dichos servicios o fuentes de informacién en los
aplicativos desarrollados por el proponente para cumplir con los requerimientos de este
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pliego. Ademéas el proponente deberd entregar en medio digital toda la base de datos de la
informacion de los clientes, cuando el ICFES lo requiera y en un formato que sera definido
entre las partes.

SEGUNDA PREGUNTA:

¢El' ICFES proveera los métodos e informacién necesaria para realizar la integracidn con sus
aplicaciones?

RESPUESTA:
Se dio respuesta con la pregunta anterior.
TERCERA PREGUNTA:

¢, Que métodos de conectividad e interfaces provee las herramientas del ICFES para la
integracion con otras aplicaciones?

RESPUESTA:

Los métodos de conectividad establecidos en estos momentos son los siguientes: Acceso a
una vista de la base de datos, entrega de la informacion en una estructura acordada entre
las partes, web service que pueden ser construidos de acuerdo al criterio del ICFES, acceso
a la informacién via ftp y acceso al aplicativo por los operadores del Contact Center cuando
sea necesario.

CUARTA PREGUNTA:

¢Las aplicaciones suministradas por el ICFES seran consultadas a través de algun canal de
datos dedicado o a través de Internet?

RESPUESTA:

La informacion debera ser consultada de acuerdo al siguiente listado:

- Acceso a vistas de la base de datos a través de un canal exclusivo via VPN.

- Entrega de la informacién en una estructura de datos a través de FTP.

- Web Services a través del canal de Internet que soporta los servicios misionales del ICFES.
- Acceso al aplicativo a través del canal de Internet que soporta los servicios misionales del
ICFES.
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QUINTA PREGUNTA:

¢,Cuanto es el consumo de ancho de banda por estacién para la consulta de las aplicaciones
suministradas por el ICFES?

RESPUESTA:
No hay estadisticas de consumo de ancho de banda por estacién.
SEXTA PREGUNTA:

En el caso de Software de ofimatica, ¢Existe algin requerimiento particular de parte del
ICFES? ¢ este puede ser Open Office o debe ser Microsoft Office?

RESPUESTA:

El software de ofimatica que maneja el ICFES es Microsoft Office, sin embargo el proponente
es libre de usar el software que prefiera cumpliendo con los requisitos y los ANS de este
pliego. La informacién entregada por el proveedor al ICFES debera ser abierta
adecuadamente por Microsoft Office 2003 y Microsoft Office 2007.

SEPTIMA PREGUNTA:

¢Las estaciones de trabajo y parque microinformético requerido en las operaciones
insourcing (Atencion Personalizada, Electrénica, etc.) debe ser suministrado por el proveedor
de Contact Center?

RESPUESTA:

El ICFES suministrara 14 equipos para la operacion inscourcing, el equipo adicional
permanente y los equipos que se requieran para momentos pico, deben ser suministrados
por el contratista.

B. INTERACTIVO CONTACT CENTER S.A.

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 4 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:
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PREGUNTA:

Numeral 3.3.3. Requerimientos Infraestructura y Tecnologicos ¢Cual es la direccion de
destino de los enlaces? ¢Se necesita acceso a Internet?, de ser asi ¢a qué paginas? ¢Qué
caracteristicas deben tener los computadores?, ¢Qué sistema Operativo? ¢Los
computadores en la sede del ICFES lo suministra el proponente? ¢Los computadores
necesitan office?

RESPUESTA:

Las direcciones y paginas de internet a las cuales debera acceder el proveedor seran
sumistradas una vez sea adjudicado la presente licitacién. Sin embargo el contratista como
minimo debera tener acceso a los portales www.icfes.gov.co, www.icfesinteractivo.gov.co y
al sitio de atencion al ciudadano ubicado en www.icfes.gov.co.

El proponente es libre de usar el software que prefiera cumpliendo con los requisitos y los
ANS descritos en este pliego.

En cuanto a los computadores en la sede del ICFES quien lo suministra y si los
computadores necesitan office, ya la respuesta fue dada con antelacion.

C. VENTAS Y SERVICIOS S.A.

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 8 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

Teniendo en cuenta el literal a del numeral 5.2. Icfes proveera el material y personal de
apoyo para la capacitacion inicial?

RESPUESTA:

Si, el ICFES proveera el material y las personas para la capacitacion inicial que se describe
en el numeral 11 del Anexo Técnico.

SEGUNDA PREGUNTA:

Se conoce segln cada gestién de salida cual es el TMO en cada una de estas campafias?
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RESPUESTA:

El tiempo promedio de conversacion de cada campafa de salida varia segun el objetivo de la
misma. Las camparfias de salida para informar la reubicacion de lugar y para la confirmacion
de discapacitados oscilan entre los 4 y los 6 minutos. Las campafias de captura de datos
para aplicaciones piloto y para actualizacion de sitios de aplicacion oscila entre los 6 y 12
minutos.

TERCERA PREGUNTA:

Teniendo en cuenta los numerales 7.1.3 a 7.1.6, existe detalle de TMO, segun las fechas e
intervalos descritos?

RESPUESTA:

El detalle del tiempo promedio de conversacion por dia se encuentra en los numerales 7.1.2,
7.1.3y7.1.4, en la columna DCP

CUARTA PREGUNTA:

Teniendo en cuenta el numeral 3.3.6. Certificacién 1SO 9001:2008 y como Ventas y Servicios
S.A., se encuentra en el proceso de certificacion en la ponderacion de la calificacion numeral
4.3.1.2 si no tenemos la certificacién quedariamos excluidos?

RESPUESTA:

Los requisitos habilitantes del numeral 3.3.6 del pliego fueron modificados mediante la

Adenda 1 publicada el 10 de noviembre de 2010 en www.icfes.gov.co /Quienes somos/
Contratacion / Procesos de Seleccion

QUINTA PREGUNTA:
Cuanto tiempo se tiene previsto, una vez aprobada la propuesta para comenzar la operacion.
RESPUESTA:

La etapa de implementacion tendra la siguiente duracién: desde la firma del acta de inicio
hasta el 31 de diciembre de 2010.
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SEXTA PREGUNTA:

Para los profesionales asignados a la operacién que en su oportunidad no presentaron el
Ecaes es posible que lo presenten una vez aprobada la propuesta.

RESPUESTA:

La presentacién del ECAES no es un requisito para ninguno de los cargos del personal del
Staff ni para los cargos de la operacion

D. ALLUS COLOMBIA

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 9 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

Se menciona que ya se cuenta con mediciones de satisfaccion para los diferentes canales,
estas son realizadas por el ICFES, por un tercero o nosotros como proveedor las debemos
realizar? Si es asi, ¢Existen consideraciones puntuales que debamos tener en cuenta?
Como: Tipo de escala, indicadores, muestreo (cantidad de encuestas). ¢Con que
metodologia la definen?. ¢ Se debe hacer encuesta de satisfaccidn a todos los servicios? Los
atributos se pueden cambiar?

RESPUESTA:

La ventanilla, y el sistema de Atencion en Llinea tienen sus propios dispositivos para
medicion de satisfaccion. El contratista debe configurar la encuesta de satisfaccién para el
canal de atencion telefonica (ver obligacion 63 del pliego, pagina 44) y para el agente virtual,
en una escala de 1 a 5 con una sola variable: califique de uno a cinco su grado de
satisfaccion con la atencion recibida. Todas las llamadas deben ser remitidas a la encuesta
de satisfaccion.

SEGUNDA PREGUNTA:
¢,Cudles son puntualmente las métricas requeridas para medicion de Calidad? ¢Cual es la
forma de medicion de las mismas (férmulas) tanto de Monitoreo como de satisfaccion e

insatisfaccion de usuarios?.¢,Cual es la metodologia utilizada para calcular tasa de solucién
en el primer contacto?.
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precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

RESPUESTA:

Las métricas para la medicion de la calidad y demas aspectos de la pregunta se definiran
con el contratista en la etapa de implementacién

TERCERA PREGUNTA:

Se menciona que se requiere 1 profesional para realizar los monitoreos de calidad, se
espera tener el rol de Técnico de calidad y formador de forma unificada? Desde nuestra
experiencia podriamos proponer el perfil y esquema de trabajo para gestionar el
aseguramiento de la calidad de la cuenta o debe ser el exigido por pliegos.

RESPUESTA:

El ICFES requiere en el staff una persona con experiencia en calidad y en capacitacién de
acuerdo a lo sefalado en los pliegos. El personal y los procedimientos adicionales que el
contratista pueda ofrecer para agregar valor se acordara en la etapa de implementacion.
CUARTA PREGUNTA:

En los requerimientos de tecnologia, se indica que se requieren una Herramienta para el
monitoreo remoto por Internet de toda la campafia y de cada uno de los agentes, por favor
especificar si se requiere voz y datos o solo voz.

RESPUESTA:

Los requerimientos para monitoreo remoto se especifican en las respuestas a la
Observaciones publicadas el dia 10 de noviembre de 2010, pagina 14, decima séptima
pregunta técnica.

QUINTA PREGUNTA:

¢, Qué vigencia se requiere para la certificacion COPC?, esta se requiere para un tipo de
servicio especifico?
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RESPUESTA:

EL ICFES requiere que las certificaciones COPC que presenten los oferentes estan vigentes
en el momento del cierre de la presente convocatoria. El alcance de la certificacion COPC es
para Servicios de Contact Center.

SEXTA PREGUNTA:

¢, Qué cantidad de monitoreos se requiere garantizar a nivel de Asesor?, ¢La muestra puede
ser sugerida por el proveedor basados en un nivel de confianza y un margen error?

RESPUESTA:

La muestra para monitoreos de calidad se acordard con el contratista en la etapa de
implementacion.

SEPTIMA PREGUNTA:

Se debe garantizar monitoreo de todo tipo de transacciones: es decir chat, web, outboud,
atencion personalizada, esto teniendo en cuenta que dentro del las obligaciones del
contratista solo se solicitan monitoreos para PQR pero no especifica el canal de recepcion,
por favor confirmar el alcance.

RESPUESTA:

Cada canal de atencion requiere sus propios mecanismos de monitoreo los cuales se
acordaran con el contratista en la etapa de implementacion.

OCTAVA PREGUNTA:

¢, Qué tipo de informes y con que nivel de desagregacion requiere ICFES, en lo relacionado
con el modelo de Calidad?, ¢Con qué periodicidad? ¢Pueden ser los propuestos por el
proveedor?

RESPUESTA:

Los informes adicionales a los exigidos en el contrato se acordaran con el contratista en la
etapa de implementacion.

NOVENA PREGUNTA:
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Los formularios de monitoreo, es decir los atributos a evaluar son los propuestos por Allus?
O los propuestos por Icfes?

RESPUESTA:

Los atributos para monitoreos de calidad deben estar alineados con los que se establecen
para el proceso de INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO (oportunidad, claridad y
pertinencia), las modificaciones y especificaciones a esos atributos se acordardn con el
contratista.

DECIMA PREGUNTA:

¢, Cuales son puntualmente las métricas requeridas para medicion de Calidad? ¢ Cual es la
forma de medicion de las mismas (férmulas) tanto de Monitoreo como de satisfaccion e
insatisfaccion de usuarios?.;,Cual es la metodologia utilizada para calcular tasa de solucién
en el primer contacto?.

RESPUESTA:
La metodologia para la implementacion de Programa de Solucién al Primer Contacto la debe

proponer el contratista como parte de la propuesta. Las métricas para monitoreos de calidad
se acordaran con el contratista en la etapa de implementacion.

DECIMA PRIMERA PREGUNTA:

Es posible contar con objetivos y/o datos histéricos de las métricas de calidad, incluyendo
tasa de resolucién en el primer contacto.

RESPUESTA:

El Programa de Solucién al Primer contacto se va a implementar por primera vez en la
operaciéon. Las métricas de calidad actuales se miden fundamentalmente en la linea de
atencion telefénica con ocho monitoreos mensuales por asesor, en los cuales se mide
precision y servicio. Histéricamente el indicador de precisién esta por encima de 95% y
servicio estd por encima de 85% por manejo de guion. La ventanilla tiene dos horas de
monitoreo semanal.

DECIMA SEGUNDA PREGUNTA:
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Existe alguna norma internacional con la cual se deba definir el modelo de calidad propuesto
por el proveedor

RESPUESTA:

Todo lo relacionado con mecanismos para monitoreos calidad se acordardn con el
contratista en la etapa de implementacion.

DECIMA TERCERA PREGUNTA:

Mencionan que se deben recibir PQRs por Chat y mencionan una herramienta a la que
llaman agente Virtual, ¢es lo mismo chat y agente virtual?, si no lo son por favor aclarar las
diferencias y detallar mejor el alcance del agente virtual, especialmente especificar si las
respuestas son automaticas o es un asesor el que va respondiendo al usuario. ¢ Nos pueden
hacer llegar el arbol del IVR que requieren? Para realizar un mejor calculo de los costos que
tendra el desarrollo de este Audiorespuesta.

RESPUESTA:

El agente virtual se describe en las respuestas a las observaciones que se publicaron el 10
de noviembre de 2010. Pagina 22. Para complementar la informacion es importante aclarar
qgue las diferencias fundamentales entre un chat y un agente virtual son: 1. El agente virtual
tiene capacidad para atender altisimos concurrencias de manera simultdnea (miles de
visitantes con consultas en el mismo momento y recibiendo contestacion inmediata sin pasar
por colas de espera). 2. El agente virtual tiene servicio 7X24X 365. 3. El agente virtual
permite almacenar y dar trazabilidad a toda la informacion de la interaccion entre los
visitantes quedando en un LOG de tracciones de facil acceso. 4. Un agente virtual permite
actualizar de manera automatica la base de conocimiento, con base en preguntas no
contestadas. 5. El agente virtual siempre da una contestacién, la respuesta la toma de la
base de conocimiento o la recibe de una persona de la operacién que es contactada en el
momento en que el agente identifica que la pregunta no tiene respuesta en la base de
conocimiento. Cuando la respuesta la suministra una persona de la operacion queda
almacenada en la base de conocimiento. 6. El agente virtual tiene la capacidad de
suministrar respuestas automaticas en muchos formatos (texto, video, enlaces, etc. El
agente virtual cuenta con asistente de navegacion para ubicar en la pagina institucional
contenidos con los que se pueda dar respuesta a las preguntas que hacen los usuarios. La
diferencia més critica respecto al CHAT en la capacidad para respuesta inmediata en
milisegundos. La correcta administracion del agente virtual permite disminuir
progresivamente el nimero de llamadas y por ende disminuye costos del personal de
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atencion telefénica. Empresas con agentes virtuales reportan ahorros de hasta un 40% en
llamadas.

Respecto al IVR, pueden remitirse al documento que se adjunté a las respuesta publicadas
el 10 de noviembre de 2010.

DECIMA CUARTA PREGUNTA:

ANI (Automatic Number Identificacidén): Deteccidon del nimero que llama. CTI (Computer
Telephony Integration): Tecnologia integrada que permita relacionar la informacion alojada
en las bases de datos con los nombres de los clientes a través de algun numero identificador
(ANI), identificarlo y reconocerlo en su base de datos y generar un Screen Pop en la
pantalla... ¢Debe ser el ANI el que se use para identificar al usuario?, No es recomendable
amarrar la identificacién al ANI porque un usuario puede llamar de diferentes nameros
telefénicos o, en algunos casos con centrales publicas muy viejas, no se recibe el ANI
correctamente y se imposibilita la identificacion, dado que la solucién contara con IVR se
sugiere que este capture el nimero de identificacién del usuario y con este dato sea que se
realice la consulta en la base de datos.

RESPUESTA:

Las personas juridicas se deben identificar como tales a través del cddigo ICFES o a través
del codigo DANE, cuando la persona que llama ingrese dicho dato y solicite ser atendida por
el asesor, el aplicativo debe mostrarle al asesor qué colegio o universidad es, en qué ciudad
esta y cudles son los datos de contacto, de esta forma se optimiza el tiempo de
conversacion.

Para personas naturales el dato de identificacion sera el nUmero de documento de identidad.
DECIMA QUINTA PREGUNTA:

Red interna de datos para comunicacién entre las terminales de trabajo (Computadores) y el
servidor de la sala de CONTACT CENTER ¢Requieren que proveamos un servidor?, ¢de
gue caracteristicas y con que objetivo? ¢nos pueden indicar que aplicaciones del ICFES y de
gue tipo son las que estara usando el agente? ¢ EIl canal principal y de respaldo son ambos
de 512K? ¢ Qué ancho de banda estiman requiere cada puesto de trabajo para acceder a las
aplicaciones de ICFES?
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RESPUESTA:

La decisién de asignar un servidor exclusivo para la sala de atencion telefénica es del
contratista. El canal dedicado debe tener capacidad minima de 512 K pero el contratista
puede ofrecer una de mayor capacidad si considera que agrega valor. NO tenemos
estadisticas sobre el consumo de ancho de banda.

DECIMA SEXTA PREGUNTA:

CRM: Esta herramienta también debe soportar la implementacién del Programa de Solucién
al Primer Contacto con las métricas que se determinen al momento de suscribir el contrato.
¢Pueden entregarnos los detalles de la informacién que se debe consignar en ella y las
métricas de esta Herramienta para poder dimensionar el desarrollo a realizar?

RESPUESTA:

El Programa de Solucién al Primer Contacto se va a implementar por primera vez, por tanto
no hay informacién historica.

DECIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Herramienta para el monitoreo remoto por Internet de toda la campafa y de cada uno de los
Agentes, ¢Qué informacion de la campafia y de los agentes esperan ver en esta
herramienta?

RESPUESTA:

Los requerimientos para monitoreo remoto se especifican en las respuestas a la
Observaciones publicadas el dia 10 de noviembre de 2010, pagina 14, decima séptima
pregunta técnica.

DECIMA OCTAVA PREGUNTA:

Log de transacciones que garantice que toda transaccion debe suministrar un detalle minimo
de identificacion en cuanto al operador, fecha de realizacién, hora de ejecucion y cualquier
otro elemento que pueda detallar un rastro. Esta informacion estara a disposicién del ICFES
para los fines pertinentes. ¢ Transacciones de IVR?

RESPUESTA:

ICFES - Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion 1
Calle 17 No 3-40 « Conmutador: 338 73 38 + Bogotd D.C. - Colombia » Linea de atencion al ciudadano: 3077008 - 018000110858 « www.icfes.gov.co



@
icfes
mejor saber

RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

EL log de transacciones hace referencia al rastro que debe quedar de la gestién de cada
agente de atencion telefénica (cuando ingresé a la linea, cuantas y cuales llamadas atendid,
cuanto se demordé en cada llamada, cémo fue calificada cada llamada, etc). Esa informacion
debe estar disponible si el ICFES la requiere.

DECIMA NOVENA PREGUNTA:

Garantizar de manera permanente un IVR transaccional a través del cual se puedan enrutar
las llamadas de personas naturales y las llamadas de personas juridicas, asi como el
servicio de audiorespuesta. Qué tipo de transacciones se haran a través del IVR?

RESPUESTA:
Se espera que en el IVR se puedan hacer las siguientes transacciones:

Consulta de namero de registro para examenes presentados después de 1992: en la
actualidad este es uno de los motivos de llamada mas frecuente (oscila entre el 58 al 60% del
total de llamada a asesor) Esto quiere decir que en la medida en que mas personas puedan
consultar el nimero de registro por IVR, se disminuiran las llamadas a asesor. Cada seis
meses el ICFES actualizara la base de nimeros de registro con los de la Gltima aplicacion

Consulta del estado de una inscripcion: a partir del 2011 las citaciones a las pruebas no
se generaran on line sino off line, entonces se requiere una consulta para que a través de la
linea de atencidn telefonica las personas puedan consultar con su nimero de documento de
identidad, el estado de su inscripcion (autorizado, registrado pendiente de citacién o no esta
inscrito)

VIGESIMA PREGUNTA:

Grabar la totalidad de las llamadas de entrada y de salida y poner ese material a disposicion
del ICFES cuando se le solicite. Durante cuanto tiempo se deben conservar las llamadas y
bajo que condiciones se deben conservar?

RESPUESTA:
El contratista debe entregar las grabaciones puntuales que el ICFES requiera, maximo a los
dos dias siguientes a la solicitud. Al final del contrato el contratista debe entregar la totalidad

de la base de datos de la tipificacion y las grabaciones de los dos Ultimos meses, el resto de
las grabaciones deben ser conservadas por el contratista por un tiempo minimo de un afio
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después de la terminacion del contrato, en las condiciones que se acuerden en el momento
de la implementacion.

VIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Garantizar que el 90% de las solicitudes que se atienden a través del sistema de atencion en
linea se respondan antes de cinco dias habiles. El sistema de atencién en linea genera
alertas del estado de las solicitudes a vencerse?

RESPUESTA:

El sistema de atencién en linea actualmente no genera alertas del estado de las solicitudes a
vencerse pero el Lider de Atencion de Primer nivel puede generar los reportes para controlar
los tiempos de manera diaria 0 semanal.

VIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Comportamiento de correspondencia: nimero de comunicaciones de entrada radicadas,
numero de comunicaciones de salida radicadas, nimero de comunicaciones enviadas a
través de mensajeria especializada, valor de las comunicaciones enviadas a través de
mensajeria especializada. Distribucion de las rutas de la mensajeria motorizada.
Cumplimiento de tiempos de entrega de la mensajeria especializada verificado a través de
las guias. Distribucién de las comunicaciones pendientes de finalizacién, por area. Cual es
el alcance del proveedor en cuanto a la mensajeria en este contrato?

RESPUESTA:

El contratista s6lo hara seguimiento a los niveles de servicio del proveedor de mensajeria
especializada.

VIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Las PQR'’s respondidas pasan a revision de otro profesional que las revisa y las publica.
Este profesional es personal del proveedor o del ICFES?

RESPUESTA:
El lider de escalamiento debe revisar las PQR’s que llegan a través de comunicacion escrita.

Las PQR’s que llegan a través del sistema de atencién en linea son revisadas por una de las
tres personas dedicada a atencion web.
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VIGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Garantizar que las comunicaciones que se ingresan al sistema de correspondencia de
entrada para la Unidad de Atencion al Ciudadano y que requieren soporte para el proceso de
registro a pruebas, son gestionadas y finalizadas en las 24 horas siguientes a la recepcién
por parte del responsable de atenderlas. ¢ Estas horas de que habla el anterior numeral son
horas habiles o comunes?

RESPUESTA:
Se habla de horas de huso horario, es decir horas comunes, no de horas habiles.
VIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Se sugiere la siguiente forma de redaccién: Atender las solicitudes de cambio de personal,
cuando el ICFES asi lo requiera, teniendo en cuenta razones objetivas, medibles en términos
de calidad y cantidad en la prestacion del servicio, que entorpezcan la operacién, previo
aviso al contratista con anticipacion de tres (3) dias calendario, sin que por ello el contratista
pueda exigir indemnizacion alguna al Instituto. EI cambio de personal se hara acorde con las
disposiciones legales y de forma tal que no entorpezca la operacion

RESPUESTA:

El ICFES modifico con la Adenda 1 el numeral 5.4. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA,
para agregar la obligacion de: Acordar con el supervisor del contrato en la etapa de
implementacion las faltas en que puede incurrir el personal de la operacion y las sanciones
gue le corresponden segun la frecuencia y la gravedad de las mismas. El Supervisor sélo
podra pedir cambio de personal cuando se presenten faltas para las cuales previamente se
haya determinado que la sancién sea el retiro de la operacion.

VIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Es posible cambiar el parrafo resaltado por la siguiente expresion? El cambio de personal se
hara acorde con las disposiciones legales y de forma tal que no entorpezca la operacion.
El ICFES designara a la persona responsable de la coordinacion de la Unidad de Atencion
integral al Ciudadano como supervisor, para determinar y verificar que el contrato se esté
desarrollando de acuerdo a las especificaciones y normas del mismo. El supervisor tendra la
potestad de solicitar por escrito el retiro inmediato de cualquier trabajador o personal del
contratista que considere inepto, grosero o poco conveniente para el desarrollo del contrato.
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El contratista debera obedecer esta orden inmediatamente sin que pueda solicitar
explicaciones al supervisor, cuyas razones para tal actuacion seran enviadas al supervisor
del ICFES.

RESPUESTA:

Ver respuesta anterior

VIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

Del total de llamadas que porcentaje corresponde a persona hatural y que porcentaje
corresponde a persona juridica?

RESPUESTA:

El porcentaje de llamadas de personas individuales fue: agosto 2010: 64%, septiembre 2010:
65,1%. Octubre 2010: 76,5% EIl porcentaje de llamadas de personas juridicas fue: agosto
2010: 35.2%, septiembre 2010: 34.9%. Octubre 2010: 23.5%

VIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

¢Los horarios de atencion serd de Lunes a viernes de 7:00 AM a 7:00 PM para la linea, 6
8:00 AM a 17:00 PM en atencion personalizada, ¢siempre sera este horario, 6 puede
presentarse que se requiera laborar dias sdbados, y festivos?

RESPUESTA:

Los agentes deben tener disponibilidad para trabajar los sabados anteriores a la fecha de
cierre del registro a las pruebas y los domingos en los que haya aplicacion de pruebas.

VIGESIMA NOVENA PREGUNTA:
¢, Se tiene identificado cuales son las horas pico de atencion?
RESPUESTA:

En la respuesta a observaciones que fue publicada el dia 10 de noviembre se adjunto el
intraday de dos semanas en dos meses diferentes, para que puedan observar las horas pico.
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

TRIGESIMA PREGUNTA:

¢ Por favor explicar las funciones de los asesores requeridos: Linea, Personal en ventanilla,
gestion de correspondencia?

RESPUESTA:

Las funciones de los asesores de cada canal aparecen en la pagina 122 del pliego.
TRIGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

¢ Qué cantidad de transacciones se escalan a 2 nivel?

RESPUESTA:

Entre el 0.5% y el 2% del total de PQR’s que se reciben por todos los canales necesitan
tratamiento de segundo nivel.

TRIGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

¢EL PBX del ICFES en que ciudad se encuentra?

RESPUESTA:

EL PBX del ICFES esta en Bogot4, D.C. - Colombia

TRIGESIMA TERCERA PREGUNTA:

¢, Qué cantidad de Llamadas en promedio se deben transferir en promedio mes?
RESPUESTA:

Desde el ICFES hasta el proveedor actual se transfieren entre el 5 y el 2% del total de las
llamadas recibidas. Del proveedor al ICFES se transfiere el 0.02%

TRIGESIMA CUARTA PREGUNTA:
¢El tiempo promedio de atencion solicitado para el canal telefénico es de 3.5minutos? este

tiempo esta dimensionado en la actualidad?
RESPUESTA:
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

El tiempo de atencion telefénica actualmente es de 3.5 minutos como se sefiala en el Anexo
Técnico

TRIGESIMA QUINTA PREGUNTA:

¢A que se refieren con % de recurrencia?

RESPUESTA:

Porcentaje de recurrencia es el nimero de rellamadas sobre el total de llamadas recibidas
por cien. Una rellamada es la de aquella persona que ya habia llamado por el mismo asunto
y vuelve a llamar porque no se le ha resuelto su solicitud.

TRIGESIMA SEXTA PREGUNTA:

¢El tiempo de atencion para el personal de ventanilla es de 3 minutos, este tiempo esta
dimensionado en la actualidad?

RESPUESTA:

El tiempo promedio de atencién actual en la ventanilla es el que se sefiala en el Anexo
Técnico: 3 minutos

TRIGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

¢La satisfaccion de usuarios medidos en las ventanillas que atributos califica y cual es su
escala?

RESPUESTA:

La escala de calificacién de la ventanilla es de 1 a 4 y califica Unicamente satisfaccion con la
atencion recibida.

TRIGESIMA OCTAVA PREGUNTA:
¢SEl ICFES posee la herramienta de atencion en linea 6 el proponente debe poseerla? Si el

ICFES la tiene dara acceso (Usuarios, contrasefas, permisos), y es via WEB 6 aplicacion
instalada en las maquinas?
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

RESPUESTA:

El Sistema de Atencion en Linea es del ICFES y se le dara contrasefias al personal del
contratista insourcing que las requiera. Ver documento de respuestas publicado el 10 de
noviembre de 2010.

TRIGESIMA NOVENA PREGUNTA:

¢ Por favor explicar la herramienta de correspondencia? Es una aplicacion de gestidn
documental 6 son buzones fisicos?, si es una herramienta de gestién documental, esta es de
propiedad del ICFES, 6 el proponente debe suministrarla?

RESPUESTA:

La herramienta de correspondencia es una aplicacién de gestién documental que provee el
ICFES. Se le daran licencias al personal del contratista que las requiera. Ver documento de
respuestas publicado el 10 de noviembre de 2010

CUADRAGESIMA PREGUNTA:

Las comunicaciones que se ingresan al sistema de correspondencia de entrada son
entregadas en las dos horas siguientes a su radicado. ¢Cémo se entregan, a quien se
entrega y en donde se entregan?

RESPUESTA:

Las comunicaciones escritas se radican en el sistema con datos del remitente y se
digitalizan en las dos horas siguientes para que la persona a la que se le asignan las
comunicaciones escritas puedan verlas en pantalla y gestionar la respuesta.

CUADRAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Se solicita que las comunicaciones que se ingresan al sistema de correspondencia de
entrada para la Unidad de Atencion al Ciudadano y que requieren soporte para el proceso de
registro a pruebas, sean gestionadas y finalizadas en las 24 horas siguientes a la recepcién
por parte del responsable de atenderlas. ¢Quién las ingresa, como llega la natificacion al
personal que las debe atender, son 24 horas ordinarias 6 habiles?
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

RESPUESTA:

Las PQR’s sobre soporte al proceso de registro llegan por fax y por correo fisico, las ingresa
al sistema de correspondencia el back office de correspondencia y el sistema notifica al back
office de PQR’s para que las revise y las gestione. Se deben atender dentro de las
siguientes 24 horas segun huso horario, es decir ordinarias.

CUADRAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

De acuerdo al parrafo anterior a ¢ que se refiere con la gestion de pruebas? Como se realiza
este proceso? Se debe realizar llamadas, se solicitan a través de algun aplicativo

RESPUESTA:

El soporte al proceso de registro se realiza a través de los aplicativos del ICFES a los cuales
tendra acceso el personal insourcing para poder gestionar las respuestas en los tiempos
previstos finalizando las solicitudes en el sistema de correspondencia para que el personal
de atencidn telefénica pueda consultarla y darsela al solicitante cuando llame.

CUADRAGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Se solicita que el 100% de las PQR’'s que se reciben via CHAT (agente virtual) son
atendidas en las siguientes 24 horas. ¢ Son horas habiles u ordinarias? Por que medio se
responden? Via Mail 6 por llamada? Se tiene el proceso ya definido?

RESPUESTA:

El agente virtual garantiza respuesta en linea a la totalidad de las preguntas que recibe, pero
es la primera vez que se va a implementar. El ciudadano se identifica, registra su solicitud, el
agente virtual busca la respuesta en la base de conocimiento y en caso de que no la
encuentre contacta a un agente de la operacién que esté conectado (agentes de atencion
web) para que responda la pregunta. Una vez que el agente de la operacién responde la
pregunta, el agente virtual la incorpora a la base de conocimiento. La atencion se debe dar
dentro de las siguientes 24 horas segun huso horario.

CUADRAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

(El ICFES cuenta con voz institucional 6 los mensajes deben ser grabados por el
contratista? ¢ Si los mensajes deben ser grabados por el contratista, el tiempo solicitado para
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

la actualizacion es de 3 dias maximo, este tiempo es desde que realizan la solicitud?, 6 los 3
dias cuentan es si entregan los mensajes ya grabados.

RESPUESTA:

El contratista debe conseguir el locutor profesional para grabar los mensajes. Los tres dias
para grabacién se cuentan a partir de la entrega de los textos.

CUADRAGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Se requiere que el promedio de rotacion por renuncia voluntaria no supere el 5%, este
porcentaje es mensual 6 anualizado?

RESPUESTA:
El porcentaje de rotacion del que se habla es anual
CUADRAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

Se requiere suministrar la solucion tecnoldgica para implementar el servicio de Agente virtual
en la pagina del ICFES de acuerdo a las especificaciones dadas por el Instituto. ¢ Qué tipo
de tecnologia se requiere?

RESPUESTA:
El agente virtual requiere la siguiente tecnologia:

Tipo: aplicacion web J2EE via http

Ambito de ejecucion: extrante, intranet y/o internet

Lenguaje de Programacion JAVA (open source)

Bases de Datos: postgre SQL 8.x o0 superior (también funciona con Oracle 10g o superior)
Instalaciones: JAVA 5 Runtime Environment / Servidor de aplicaciones web (TOMCAT 5 o
JBOSS

Plataforma: multiplataforma nativa para acceso web. Se recomienda Windows, Linux o
Solaris

Servidor: memoria y procesador: (minimo 2048MB MEMORIA RAM disponible y procesador
de 3.0 GHZ). Disco Duro: minimo 80 Gb. Tarjeta de red giga Ethernet 10/100/1000.

Ancho de banda: deseable 1.8 GB/9mbps

Caracteristicas de tecnologia para los equipos del usuario de administracion del sistema
(gestor de plataforma del conocimiento): conexion a internet, navegador web que soporte
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

JAVA Script 1.2 Se recomienda Firefox 1.5 o superior o internet explorer o opera (Se aclara
gue el equipo para el gestor de plataforma del conocimiento lo suministra el ICFES).

RED LAN Base 100

CUADRAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

¢La cantidad de registros para las llamadas de las BDD promedio que se encuentra en el
documento es por afio o mensual?

RESPUESTA:
La cantidad de registro que se relacionan para llamadas de salida es anual
CUADRAGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

Solicitan minimo tres asesores insourcing para la atencién de los canales electrénicos, ¢ El
personal debe tener uniforme 6 pueden asistir de que manera vestidos al sitio de trabajo?

RESPUESTA:
El personal de atencién electronica no necesita uniforme, solo requiere traje formal.
CUADRAGESIMA NOVENA PREGUNTA:

Para el personal de ventanilla solicitan que los asesores posean un chaleco, ¢Este chaleco
lo suministra el Instituto?, si no es asi que caracteristicas deben tener estos.

RESPUESTA:

Los chalecos los debe suministrar el contratista, las caracteristicas se acuerdan en la etapa
de la implementacion.

QUINTAGESIMA PREGUNTA:

¢Que tipo de uniforme deben tener los asesores de ventanilla? Con que tipo de
caracteristicas

RESPUESTA:

Ver respuesta anterior
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

QUINTAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

Solicitan apoyo de back office insourcing en temporada de registro a pruebas, de lunes a
viernes, de 2:00 P.m. a 10:00 pm. y sdbados de 8 am. A 2 pm.. {Que fechas son estas
temporadas 6 cada cuanto son? Y ¢ Cudl es la cantidad de asesores requeridos en promedio
de apoyo?

RESPUESTA:

En el anexo técnico se describen los periodos de registro a pruebas para el afio 2011, con
base en los cuales se programan las jornadas adicionales.

QUINTAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Solicitan garantizar el suministro de todos los equipos tecnoldgicos necesarios para la
prestacién del servicio contemplando el crecimiento para los momentos pico. ¢A que tipo de
equipos se refieren?

RESPUESTA:

Los momentos pico hacen referencia a los periodos de mayor trafico de solicitudes, los
cuales se pueden identificar con las estadisticas que aparecen en el Anexo Técnico.

QUINTAGESIMA TERCERA PREGUNTA:

Solicitan garantizar la disponibilidad de los asesores de todos los canales para prestar el
servicio los fines de semana en que haya cierre de registro, aplicacion de pruebas o
eventualidades ¢ Cada cuanto son estos eventos? ¢,Los asesores laboraran en sus sitios de
trabajo 6 deben desplazarse a otros sitios? Y que tipo de horario laboraria el personal?

RESPUESTA:
En el anexo técnico se describen los periodos de registro a pruebas para el afio 2011, con
base en los cuales se programan las jornadas adicionales. NO es posible establecer la fecha

de aparicion de las eventualidades precisamente por su naturaleza. Los asesores laboraran
es sus sitios habituales, en los que se requieran para no exceder las ocho horas.
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de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

QUINTAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Se solicita elaborar e implementar un programa anual de bienestar social y de salud
ocupacional adecuado para el personal asignado al contrato, incluyendo beneficios sociales
de impacto para el personal y sus familias. ¢Puede ser el que se tiene a nivel empresa 6
debe ser especifico para el contrato?

RESPUESTA:

El programa de bienestar y de salud ocupacional puede ser el mismo de la empresa siempre
y cuando se adecue al perfil de la operacion y permita la participacion de la totalidad de los
agentes de la operacion, no solo el staff.

QUINTAGESIMA QUINTA PREGUNTA:

Solicitan que se atiendan las solicitudes de cambio de personal, cuando el ICFES asi lo
requiera, previo aviso al contratista con anticipacion de tres (3) dias calendario, si llegase a
presentar dicha situacion se debe reemplazar de manera inmediata en la atencién 6 se tiene
en cuenta que se requiere un tiempo diferente para la seleccién y formacién de la persona
que reemplazaria.

RESPUESTA:

El reemplazo de una persona que se retira debe hacerse en el tiempo requerido, asi sea con
alguien provisional, mientras se contrata a la persona que va a cubrir la vacante de manera
definitiva.

QUINTAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

¢, Si el Instituto es quien solicita en cambio, este no entraria en el resultado de indicadores,
¢ 0 se tendria en cuenta?

RESPUESTA:

Los cambios requeridos por el supervisor no afectan el indicador de rotacion
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precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

QUINTAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

¢ Se tienen estimados 600.000 envios de mensajes de textos, se tiene conocimiento de la
cantidad promedio de mensajes por operador?

RESPUESTA:
No hay estadisticas sobre los operadores
QUINTAGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

¢,Cual es el tiempo promedio de atencion de los diferentes solicitudes que realizan los
usuarios por cada uno de los canales de atencion? PQR , Solicitudes, sugerencias.

RESPUESTA:

En el Anexo técnico estan los tiempos de respuesta de cada canal

QUINTAGESIMA NOVENA PREGUNTA:

El personal solicitado debe tener el perfil indicado 6 se puede proponer personas que asi no
cumplan con el nivel académico pero por su experiencia pueda aportar al cumplimiento del
contrato con calidad.

RESPUESTA:

Los perfiles del personal deben ser los que se sefialan en el pliego y en las adendas

SEXAGESIMA PREGUNTA:

Los salarios Base indicados son los minimos que se deben pagar? O estos pueden ser
asignados a consideracion del contratista?

RESPUESTA:

Los salarios del pliego son los minimos a pagar al personal de la operacion, cualquier
incremento es discrecional del contratista.

SEXAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:
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RESPUESTA No 2 A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES POR PARTE
DE LOS INTERESADOS EN PRESENTAR PROPUESTA:

PROCESO DE SELECCION CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-CP-006-2010 “Contratar la prestacion del
servicio integral de contact center en la modalidad de outsourcing, de acuerdo a las especificaciones del proceso
de Informacion y Servicio al Ciudadano del ICFES, garantizando la eficiencia, la trazabilidad, la oportunidad, la
precision y la amabilidad en la atencién de los canales institucionales de contacto”

¢Las BDD a las cuales debe consultar el IVR para brindar las respuestas de las necesidades
de los usuarios se deben integrar a que aplicativo o plataforma del Instituto?

RESPUESTA:

Ver respuesta a la cuarta pregunta, pagina 6 de este documento.
SEXAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:

¢La BDD del Instituto de cuantos usuarios son?

RESPUESTA:

La base de datos de colegios tiene 15 mil registros, y la de Programas de Educacion
Superior tiene 6 mil registros.

SEXAGESIMA TERCERA PREGUNTA:

¢Cuando se habla del monitoreo remoto, se refiere a que el responsable del Instituto pueda
ver lo que se realiza en Pantalla del asesor en tiempo real, o es solo el monitoreo de
escucha de llamada en tiempo real?

RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010: OBSERVACIONES 1

SEXAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

¢El Instituto cuenta a hoy con alguna aplicacién CRM?

RESPUESTA:

No, el ICFES no cuenta con ninguna aplicacion CRM actualmente

SEXAGESIMA QUINTA PREGUNTA:

¢ Se tienen construidos los procesos y procedimiento requeridos para la prestacion del
servicio en los diferentes canales 6 se deben construir con el Instituto?
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RESPUESTA:

Todos los procedimientos de la operacion se ajustaran con el apoyo de Gestion de Analisis
de Canales

SEXAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

¢, Cual es el tiempo de entrenamiento estimado en dias hébiles para cada uno de los perfiles
gue se solicitan, de acuerdo a los procedimientos establecidos?

RESPUESTA:
En el numeral 11 de Anexo Técnico se responde la pregunta
SEXAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

¢ Se tiene la cantidad de llamadas promedio que ingresan por las diferentes ciudades y las
llamadas locales?

RESPUESTA:

El 40% de las llamadas que ingresan son de Bogota, el resto proviene de otras ciudades.
SEXAGESIMA OCTAVA PREGUNTA:

¢El numero telefénico local y nacional son de propiedad del ICFES 6 del proveedor actual?
RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010: OBSERVACIONES 1

SEXAGESIMA NOVENA PREGUNTA:

¢,Se conoce cual es la cantidad de llamadas que ingresan al buzén fuera de horario de los

dias u horarios no laborales?

RESPUESTA:
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Fuera de horario se reciben en promedio 20 llamadas mes.

SEPTUAGESIMA PREGUNTA:

¢ Los asesores del canal telefénico tendran acceso a los aplicativos propios del ICFES?
RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010: OBSERVACIONES 1
SEPTUAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

¢El ingreso del correo fisico al sistema integrado de atencion se realiza de manera manual 6
digitalizada?

RESPUESTA:

La radicacibn de correspondencia comprende digitacibn de datos de remitente y
digitalizacién del documento.

SEPTUAGESIMA PRIMERA PREGUNTA:

¢Los indicadores obtenidos de las atenciones que dependan de las aplicaciones del ICFES,
seran administrados por el ICFES o por el contratista?

RESPUESTA:

Los indicadores seran manejados por el Lider de Atencion de Canales de Primer Nivel y por
el Gestor de Analisis de Canales

SEPTUAGESIMA SEGUNDA PREGUNTA:
El costo de la telefonia local es asumida por el Icfes?
RESPUESTA:

El ICFES s6lo asume los costos de la Linea 018000
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SEPTUAGESIMA TERCERA PREGUNTA:

La capacidad del buzén de fuera de horario debe garantizar la recepcion del 100% de las
llamadas o que porcentaje es el minimo requerido?

RESPUESTA:

El buzén debe tener capacidad para recibir el 0.5% del total de llamadas que se reciben en
horario habitual

SEPTUAGESIMA CUARTA PREGUNTA:

Como tendria el oferente acceso a los reporte de los aplicativos propiedad del Icfes? Daran
usuario administrador para bajar los reportes?

RESPUESTA:
Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010: OBSERVACIONES 1
SEPTUAGESIMA QUINTA PREGUNTA:

La atencion de chat (agente virtual) es 100% automatizada o es el grupo de asesores
quienes atienden al usuario que solicita la informacion?

RESPUESTA:
Ver respuesta a la pregunta cuadragésima
SEPTUAGESIMA SEXTA PREGUNTA:

La plataforma de conocimiento debe estar en donde esta la operacién telefénica o también
debe estar en atencion del personal de ventanilla y back office?

RESPUESTA:

Toda la estructura de la operacion, debe tener acceso a la plataforma de conocimiento.
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SEPTUAGESIMA SEPTIMA PREGUNTA:

La composicién del salario debe ser 100% fija o puede ser fija y variable? que porcentaje
maximo podemos poner variable?

RESPUESTA:

Los salarios definidos en el pliego representan la asignacion minima, el contratista puede
hacer los incrementos variables o fijos que considere convenientes como parte del plan de
incentivos.

E. AVANZA

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electrénico, el dia 10 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

Actualmente el icfes posee una numeracién nacional y una numeracion local. los el seran
contratados por el icfes ? , en caso negativo, el icfes informara el proveedor de esta
numeracion para que los contact center contraten los el y asi estos en ruten las llamadas
hacia estos el ?

RESPUESTA:

Los E1 requeridos para la atencion telefonica outsourcing los suministra el contratista, a
través del proveedor que considere mas conveniente. El ICFES coordina el enrutamiento de
las dos lineas a los nimeros que el contratista indique.

SEGUNDA PREGUNTA:

Los profesionales tendran acceso al PQR? Quienes actualizan las respuestas automaticas
del PQR?

RESPUESTA:

Las PQR’s autométicas las actualiza el gestor de plataforma de conocimiento
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TERCERA PREGUNTA:

Los asesores que estaran en ventanilla tendran un superior para supervision de sus
labores.? Esta supervision la ejercera el ICFES?

RESPUESTA:

La supervision de la Atencién en ventanilla la hace el Lider de Atencion de Primer Nivel
CUARTA PREGUNTA:

El sistema de Chat tendra opciones de transferencias dentro del mismo sistema?
RESPUESTA:

El agente virtual se describe en la respuesta a la pregunta cuadragésima

QUINTA PREGUNTA:

Hacia que tipo de base de datos se conectara el IVR transaccional?

RESPUESTA:

El IVR se conectara a las bases de datos que el ICFES entrega al contratista en la estructura
gue se acuerde al momento de la implementacion.

SEXTA PREGUNTA:

Se necesitaran funciones de TTS o ASR dentro del IVR transaccional ?
RESPUESTA:

Se requieren funciones TTS. No se requiere ASR

SEPTIMA PREGUNTA:

Estas comunicaciones escritas las hara llegar el ICFES hacia las instalaciones del contact
center ?
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RESPUESTA:
La gestion de correspondencia es insourcing como se sefiala en el Anexo Técnico
OCTAVA PREGUNTA:

Las salas de capacitacion y cafeterias seran exclusivas para el ICFES o se podran compartir
con otras campanas?

RESPUESTA:

Las salas de capacitacion y cafeterias seran podran compartir con otras campafas
NOVENA PREGUNTA:

A que se refieren con Agente Virtual? A campafas de salida con mensajes automaticos?
RESPUESTA:

Ver respuesta a la pregunta decimo tercera

DECIMA PREGUNTA:

El enlace principal y de Backup debera ser cada uno de 512KB? En caso afirmativo cual es
la direccion en donde llegarian estos enlaces?

RESPUESTA:

El canal dedicado se utiliza para transferencia de llamadas del ICFES al Contact Center
DECIMA PRIMERA PREGUNTA:

Por cuanto tiempo debera ser guardada la grabacion de llamadas? Cada cuanto se hara
entrega hacia el ICFES de estas llamadas? Se puede contemplar cualquier medio magnético
para la entrega de llamadas?

RESPUESTA:

Las llamadas deben guardarse hasta un afio después de finalizar la operacion. El medio de
entrega se acuerda en el momento de la implementacion
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DECIMA SEGUNDA PREGUNTA:

Se tendrd grabacién de pantallas? En caso afirmativo que porcentaje de grabacién de
pantallas necesitaran?

RESPUESTA:
No se requiere grabacion de pantalla
F. OUTSOURCING S.A.

Teniendo en cuenta las observaciones remitidas via correo electréonico, el dia 10 de
noviembre de 2010, se permite dar respuesta en los siguientes términos:

PRIMERA PREGUNTA:

Solicitamos se considere la posibilidad de presentar certificaciones de personal individual de
la comparfia mas no certificaciones de la Empresa como tal ya que esta por su alto costo
afectaria el presupuesto, dejando claro que los procesos de la compafiia se rigen bajo esta
metodologia

RESPUESTA:

Ver Adenda 1.

SEGUNDA PREGUNTA:

Como se identifican las llamadas de personas naturales a las personas juridicas en el IVR?

RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010. RESPUESTA A OBSERVACIONES
1.
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TERCERA PREGUNTA:

Cuando dicen “Garantizar la trazabilidad de las llamadas que hacen transacciones en el IVR”
quiere decir el log del recorrido dentro del arbol de IVR? Es correcta esta interpretacion?

RESPUESTA:

Se debe garantizar la trazabilidad de las llamadas de personas juridicas, para que cuando
lleguen al asesor, él sepa qué estaba buscando el usuario

CUARTA PREGUNTA:

Por favor informar la cantidad de mensajes SMS promedio.
RESPUESTA:

En promedio se requiere 600.000 mensajes al afio.
QUINTA PREGUNTA:

Cudl es el periodo que se enviaran los SMS a los usuarios?
RESPUESTA:

Los mensajes se enviaran dos semanas antes de finalizar cada periodo de registro a cada
prueba

SEXTA PREGUNTA:

Cuantas licencias de monitoreo remoto necesitan?

RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010. OBSERVACIONES 1.
SEPTIMA PREGUNTA:

¢Cuanto tiempo se deben almacenar las llamadas?, ¢Cudl es el tiempo de historial que
desean tener en linea durante el contrato y después del contrato?
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RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010. RESPUESTA A OBSERVACIONES
1.

OCTAVA PREGUNTA:

Por favor indicar el alcance del chat

RESPUESTA:

Ver respuesta décimo tercera

NOVENA PREGUNTA:

Por favor informar la cantidad de licencias de chat a utilizar

RESPUESTA:

Se requieren cinco licencias

DECIMA PREGUNTA:

¢, Qué caracteristicas deben tener los PC de los agentes?, ¢Qué sistema operativo?, ¢Los
PC de los agentes necesitan Office, de ser asi que porcentaje? Se puede Instalar Open
Office?

RESPUESTA:

El software de ofimatica que maneja el ICFES es Microsoft Office, sin embargo el proponente
es libre de usar el software que prefiera cumpliendo con los requisitos y los ANS de este
pliego.

La informacién entregada por el proveedor al ICFES deberéa ser abierta adecuadamente por
Microsoft Office 2003 y Microsoft Office 2007.

DECIMA PRIMERA PREGUNTA:

Cuantos mensajes se reproduciran en espera, estos serdn suministrador por el ICFES o
seran grabados por el Contratista?
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RESPUESTA:

Se reproducird un mensaje en espera y los debe grabar el contratista

DECIMA SEGUNDA PREGUNTA:

En promedio, cada cuanto tiempo se cambian los mensajes de IVR y mUsica en espera?
RESPUESTA:

El IVR se cambia dos veces al afio. Los mensajes de espera se actualizan mensualmente.
DECIMA TERCERA PREGUNTA:

Se solicita por favor se evalle el salario del Supervisor ya que para este cargo adicional a la
formacién requerida en los pliegos, es indispensable la experiencia en Contact Center para
lo cual el salario sugerido por el ICFES se encuentra por debajo de los estandares.
RESPUESTA:

Los salarios definidos en el pliego representan la asignacién minima, el contratista puede
hacer los incrementos variables o fijos que considere convenientes como parte del plan de
incentivos.

DECIMA CUARTA PREGUNTA:

Existe algin modelo para la carta de intencién del profesional propuesto para staff? Esta por
quienes debe ir firmada?

RESPUESTA:

No existe ningln modelo. La carta de intencion debe contener los datos minimos de
profesional y su aquiescencia inequivoca de presentarse dentro de la propuesta.

DECIMA QUINTA PREGUNTA:
Se solicita por favor se evalle la posibilidad de homologar la formacion profesional del

Gerente de Cuenta y el Jefe de Operaciones por profesional en cualquier area siempre y
cuando cumpla su experiencia y trayectoria en el sector de Contact Center.
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RESPUESTA:
Se acepta la observacion. Se modificara por adenda.
DECIMA SEXTA PREGUNTA:

Se solicita por favor se evalle el porcentaje de grabacion de llamadas de un 100% a un
99.9% con el fin de preveer fallas tecnoldgicas ajenas a nuestra organizacion

RESPUESTA:

Ver documento publicado el 10 de noviembre de 2010. OBSERVACIONES 1.
G. EDWIN ENRIQUE ALBARRACIN FLOREZ

PRIMERA PREGUNTA:

En mi condicién de ciudadano en ejercicio, y actuando al amparo del principio de democracia
participativa consagrado en la Constitucién Politica de Colombia, a continuacion presento a
ustedes observaciones al proceso de seleccion de la referencia, que destacan la ilegalidad
del mismo y lo dirigido que se encuentra en beneficio de un solo proponente, que se
conocera desde luego al finalizar el proceso, y que por tanto impone a la entidad contratante
expedir de inmediato las adendas o modificaciones correspondientes, a efectos de eliminar
algunas exigencias puntuales, o en su defecto, la revocatoria del acto de apertura o la
terminacion anticipada del proceso. Resulta curioso por decir lo menos, que en el presente
caso el ICFES considere que por aplicar normas de derecho privado en esta contratacion,
como lo establece en el numeral 1.3., de los términos de la contratacién, se encuentre
habilitado para obrar de forma libre y sin limites como los particulares, y que se encuentre
excluido del deber de seleccién objetiva, y de la obligaciéon que le asiste de velar por el
cumplimiento de los principios de moralidad administrativa, igualdad y transparencia,
previstos en el articulo 209 Constitucional, Parece olvidar también, que los recursos que va a
ejecutar mediante esta contratacion son recursos publicos, a los cuales debe darles la mejor
destinacion para alcanzar esa finalidad de interés general por la que propende el Estado. En
efecto, el ICFES omite en el numeral 1.3., de los término de referencia, hacer mencién de lo
preceptuado en el articulo 13 de la ley 1150 de 2007, sobre principios generales de la
actividad contractual para entidades no sometidas a la ley 80 de 1993, que dice
textualmente, que las entidades que por disposicion legal cuenten con un régimen
contractual excepcional, aplicaran en desarrollo de su actividad contractual, acorde con su
régimen especial, los principios de la funciéon administrativa y de la gestion fiscal de que
tratan los articulos 209 de la Constitucion Politica de Colombia, los cuales en este caso se
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encuentran flagrantemente vulnerados por el ICFES, y por tanto el proceso de seleccion se
encuentra viciado de nulidad absoluta por violacion de la ley, como a continuacion se explica.

1. El numeral 3.3.5., denominado “REQUERIMIENTOS DE PROCESOS Y CALIDAD”,
exige a los participantes acreditarCertificacion ISO 9001:2008, y que en el evento de
gue el proponente se presente comouniéon temporal, consorcio o cualquier otra forma
de asociacion, todos losmiembros que la conforman deben allegar la certificacion
solicitada.

Como se puede apreciar del numeral en cita, resulta a todas luces irrazonable y
desproporcionado, que la entidad publica contratante se dé a la tarea de exigir a los
participantes del proceso esta clase de certificaciones de sistemas de gestién de calidad,
cuando de todos es sabido que dichos procesos de certificacion son excluyentes en la
medida que no todas las empresas se encuentran en igualdad de condiciones para acceder
a tales calificaciones.

Ademas, la acreditacion de dichas certificaciones lejos de permitir la libertad de
concurrencia, y de garantizar una seleccion objetiva del mejor ofrecimiento, lo que hace es
impedir el acceso al proceso de seleccién de proponentes igualmente capacitados para
prestar en excelentes condiciones de calidad el servicio contratado, pues prima facie pone
una barrera entre quienes tienen la certificacion 1ISO 9001:2008, y quienes no la tienen. Pero
quizd lo més grave es que con ello se viola en grado sumo el principio de igualdad, pues
conforme a la jurisprudencia de la Corte Constitucional, el trato diferencial que dispensen las
entidades publicas a los administrados, debe estar siempre permitido por la ley, justificado,
razonado, y en el marco del juicio de proporcionalidad, para evitar esta clase de
afectaciones, valoracibn que en el presente proceso brilla por su ausencia, y es
precisamente porque la exigencia de la certificacion 1SO 9001:2008 en el presente proceso
de selecciéon a todos los que quieren concurrir a él, solo corresponde al capricho de la
entidad con el objetivo de limitar la masiva participacion, ya que no supera el analisis de
estos elementos, pues materialmente no puede advertirse si un proponente que tiene dicha
certificacién y otro que no la tiene, resulta mejor o peor que otro, o si va ejecutar de mejor o
peor forma el objeto contractual. Constituye prueba de lo anterior, que el mismo estatuto
general de contratacion de la administracion publica, contenido en la ley 80 de 1993, la ley
1150 de 2007, y sus decretos reglamentarios, prohiben a las entidades publicas exigir esta
clase de certificaciones, como requisito habilitante y mucho menos para que sean objeto de
asignacién de puntaje, precisamente porque desde la perspectiva constitucional y legal no
hay justificacion para ello, y mucho menos en los estudios previos o de factibilidad del
presente proceso de seleccién, donde nada se dice al respecto. Pero como si lo anterior
fuera poco, el ICFES impone a los participantes plurales, consorcios o uniones temporales,
una condiciéon de imposible cumplimiento, con la consabida consecuencia de limitar la
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participacion, pues exige que cada uno de los integrantes de estas formas de colaboracion
empresarial deben estar certificados con la norma ISO 9001:2008, lo cual desconoce su
misma naturaleza, pues de conformidad con la jurisprudencia del Consejo de Estado, estas
modalidades asociativas se establecieron en la ley para permitir que participantes no tan
fuertes pudieran asociarse con otros, para sumar virtudes a efectos de satisfacer las
exigencias de participacion y poder suministrar los bienes y/o servicios que demandan los
entes publicos, luego resulta irrazonable, desproporcionado, violatorio del principio de
igualdad, de la moralidad administrativa y de la transparencia misma del proceso, que se
exija dicha certificacion a cada uno de los integrantes de los Consorcios o Uniones
Temporales.

2. Establece el numeral 4.3.1.4 Certificacion COPC - 100 puntos El oferente que
adjunte a la propuesta la certificacion vigente de COPC se le asignara
100PUNTOS.En el evento de que el proponente se presente como unién temporal,
consorcio o cualquier otra forma de asociacién, el puntaje se adjudicara de manera
proporcional al porcentaje de participacion de los miembros que acrediten el
cumplimiento.

Siguiendo con las observaciones al proceso de contratacién, que demuestran los vicios de
nulidad del mismo por violacién de la Constitucién Politica y de la ley, observamos cémo la
maniobra de la entidad puablica contratante no para, y en el citado numeral se propuso exigir
a los proponentes acreditar la certificacion COPC, otorgdndole nada mas y nada menos que
otorgarle 100 puntos en la evaluacion. En este aspecto la vulneracién de los principios de
libertad de concurrencia, selecciobn objetiva, igualdad, moralidad administrativa vy
transparencia, se hace mas evidente, pues si con la exigencia de la certificacion 1SO
9001:2008 se sacaba de competencia a gran nimero de empresas que en condiciones de
calidad y excelencia pueden prestar el servicio requerido por el ICFES, con la exigencia de
esta certificacion COPC., las posibilidades s6lo quedan reservadas para dos (2) empresas
en el &mbito nacional. En efecto, es importante destacar que al igual que en el caso anterior,
los estudios y documentos previos o de factibilidad del presente proceso de seleccion no
cuentan con una justificacion acerca del por qué de la exigencia de la certificacion COPC., y
mucho menos obra el andlisis en relacién con las empresas que operan en nuestro pais en
el medio de las comunicaciones, que son merecedoras de dicha acreditacion, precisamente
porque son dos (2) no mas, y pondria al descubierto el direccionamiento del presente
proceso, ademas porque las formas plurales jamas tendrian la posibilidad de participar en la
seleccion, ya que se les exige la acreditacion a cada uno de ellos.

3. Es importante destacar, que a pocos minutos de enviar la presente observacion, el

dia de hoy el ICFES expidi6 la adenda No. 1, tratando de subsanar estos yerros
evidentes en la confeccion del pliego de condiciones, y de hacer menos gravosa la
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violacion de los principios de la funcion administrativa, pero no obstante esa medida,
lo que se observa es la improvisacion y la falta de planeacion en el presente proceso
gue compromete seriamente la legalidad del mismo.

Asi mismo, se considera que la improvisada modificacion introducida mediante la adenda 1,
en nada subsana los vicios insalvables de nulidad por violacion de la Constitucion Politica y
de la ley, pues finalmente la exigencia de las certificaciones no desaparece, lo cual sigue
reafirmando la limitacién de la participacién; las limitaciones impuestas a las formas
asociativas de consorcios o uniones temporales siguen ahi, y lo mas grave, que el ICFES
sigue premiando con un total de 100 puntos a aquella minoria que hoy tienen las certificacion
COPC,, lo cual no se compadece con la igualdad, transparencia, seleccién objetiva y la
moralidad administrativa con que debe actuar la entidad publica contratante. PETICION: Con
base en los argumentos antes expuestos, se solicita al ICFES que con el propésito de
sanear los vicios de nulidad que tiene este proceso, dada la flagrante violacién de los
articulos 2 y 209 de la Constitucion Politica, ley 489 de 1998, y articulo 13 de la ley 1150 de
2007, se proceda a eliminar la exigencia de la certificacion 1ISO 9001:2008, y de la
certificacion COPC., o en su defecto se proceda a la revocatoria del acto de apertura o la
terminacion anticipada del proceso, para que el ICFES no caiga mas en la improvisacion y
en la falta de planeacién, y proceda ahora si a elaborar unas reglas objetivas de
participacion.

Tales irreqularidades hacen gue el presente documento deba ser copiado también a la
Procuraduria General de la Nacién, a la Contraloria General de la Republica y al Zar
Anticorrupcion de la Presidencia de la Republica, para que adopten urgentemente las
medidas pertinentes para evitar el desarrollo de este proceso de seleccidn.

RESPUESTA:

El ICFES tiene por objeto ofrecer el servicio de evaluacién de la educacién en todos sus
niveles y adelantar investigacion sobre los factores que inciden en la calidad educativa, con
la finalidad de ofrecer informacién para mejorar la calidad de la evaluacién (Articulo 12 Ley
1324 de 2009), razén por la cual la institucién implement6 un sistema de gestion de calidad
coherente y sistematico que permitiera articular todas las actividades de los procesos y los
procesos entre si, con el fin de garantizar la produccién de bienes y servicios uniformes,
orientados a la calidad del servicio hacia el cliente. La norma 1SO 9000:2008 establece como
requisitos fundamentales la responsabilidad del enfoque al cliente, manejo de las encuestas
de satisfaccién y atencion de PQRs; es por ello que en agosto de 2010 la entidad fue
certificada por ICONTEC en ISO 9001:2008, asi como en la norma NTCGP:1000 para el
proceso de Disefio y aplicacion de evaluaciones, andlisis y divulgacion de informacién
y gestion de investigacion sobre factores que afectan la calidad de la educacion en
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todos sus niveles, lo que lleva a que el ICFES debe mantener constantemente los
estandares de calidad principalmente frente a las actividades misionales y entre ellas se
encuentra la atencién personalizada de los usuarios para dar informacion oportuna y veraz
acerca de los servicios que la entidad provee; dicha atencion debe ser llevada a cabo por
personal altamente capacitado y con una infraestructura adecuada que ademas de soportar
la operacién pueda agregarle valor al servicio para garantizar el cumplimiento de los mas
altos estandares de calidad.

Asi las cosas, y teniendo claro que el ICFES no cuenta con ello, requiere tercerizar el
proceso con empresas que tengan sistemas de gestion avalados por entes externos como
garantia de la sostenibilidad de la operacién. Es por ello que dentro de la planeacion
establecida para llevar a cabo la seleccibn de un proponente que cumpliera con los
requerimientos necesarios para el buen funcionamiento del Contact Center, se realizé un
estudio de mercado para determinar las caracteristicas de las empresas de contact center
con mejores practicas, en el cual se encontr6 que dicha industria ha crecido
significativamente en los Ultimos cinco afios y ante la variedad en tamafio, infraestructura y
en experiencia de las empresas que se dedican a este negocio, las certificaciones de calidad
se han convertido en una politica interna, a través de la cual las empresas buscan que su
cadena de valor se oriente al mejoramiento continuo y a la satisfaccién del cliente, lo cual
exige que se evallen permanentemente a si mismas y que se abran a la evaluacion de
terceros para demostrar objetivamente las eficiencia y eficacia de sus servicios. El estudio
demostré que las empresas que tienen el tamafio, la infraestructura y la experiencia
adecuada para el proceso que requiere el ICFES, cuentan con certificacion 1SO 9001: 2008 y
estan en proceso de certificacion de COPC para sus procesos o para su personal. Con el
estudio se concluye que la solicitud de las certificaciones de calidad dentro del proceso de
seleccion no limita la participacion ni la pluralidad de oferentes y si dan valor agregado.

De otro lado, es preciso aclarar que la ley 1324 faculta al ICFES para contratar bajo un
régimen de derecho privado, el cual estd claramente reglamentado por el manual de
contratacién de la entidad (Resolucién 127 del 26 de enero de 2010), el cual regula los
procesos de seleccidn bajo los principios de igualdad, buena fe, moralidad, eficacia,
imparcialidad y publicidad, con el fin de garantizar el cumplimiento de los principios de la
funcién administrativa en todo proceso de contratacion; dado lo anterior en el articulo 28 del
citado manual, establece que se podra evaluar todos aquellos aspectos que permitan realizar
la comparacién objetiva de las propuestas recibidas y calificar factores que permitan
identificar la propuesta mas favorable para los intereses del ICFES, combinando factores de
seleccion que satisfagan las necesidades con el mejor resultado en términos de costo
beneficio y entre ellos se cuenta con el aseguramiento o0 gestidn de calidad o el cumplimiento
de normas técnicas. Por lo anteriormente expuesto, el ICFES considera que en ningln
momento el proceso de seleccion CONVOCATORIA PUBLICA — ICFES-CP-006-2010, se
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encuentra viciado de nulidad absoluta por violacion de la Ley, debido a que en ningun
momento se estd coartando la libertad de concurrencia, ni dejando de garantizar una
seleccion objetiva del mejor ofrecimiento, debido a que la sumatoria de los requisitos
minimos exigidos como los calificables son los que le permiten asegurar a la Entidad contar
con un proveedor competente en el suministro de esta clase de servicios, vitales para el
buen funcionamiento misional de la entidad, razén por la cual no se accede a la solicitud de
eliminar de los requisitos habilitantes ni calificables lo relacionado con allegar las
certificaciones 1SO 9001: 2008 y/o COPC. No obstante, y con el fin de aumentar la
participacion de oferentes, se acoge parcialmente la observacién en cuanto a lo solicitado,
en no requerir a cada uno de los integrantes de las uniones temporales y/o consorcios u
otras formas de asociaciones, dicha certificacion, sino sélo a uno de los miembros, lo cual se
modificara mediante adenda.

Dada en Bogota, D. C., Noviembre 12 de 2010

Original Firmado Original Firmado
GIOCONDA PINA ELLES EDNA PAEZ GARCIA
Secretaria General Asesora Unidad de Atencion al Ciudadano

Original Firmado

ADRIANA GIL GONZALEZ
Subdirectora de Abastecimiento y Servicios Generales ICFES

Proyect6: ADI
VoB: Subdireccion de Desarrollo de Aplicaciones
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