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Sucursal: Calle 26 No. 69- 76 Edificio elemento Torres 2.
Descripelén: PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

| ICPES DETAILES DE ESTUDIO PREVIO
DESCRIPCION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

. En el 2018, el Icfes decidié ampliar su horizonte de evaluacidn mas alld de la evaluacion eslendarizada para respender a las necesidades de informacion
" puntual, clara y continua por parte de los docentes. Dirigida a la educacion basica, estd planteada como una estrategia de evaluacion formativa que permite
hacer una conexién entre la prusha estandarizada vy ef salén de clase, madiante ia entrega al docente de un reporte detallado que le permite tomar acciones
para mejorar los aprendizajes de sus estudiantes dentro del afio lectivo. Esta iniciativa se ha presentado a la comunidad educativa como el piloto de Avancemos
4°,6°, 8 y contempld 2 aplicaciones, una en mayo y otra en octubre.
El 15 de marzo de 2018 se realizd el lanzamiente de la prusba piloto en el marco del encuentro de lideres de evaluacién, escenario en donde se destacaran los
siguientes aspectos:

L] La participacién en el piloto de Avancemos 4°, 6°, 8° es gratuita y voluntaria.

L] En Avancemos 4°, 5%, 8° se evalian lenguaje y matematicas y las pruebas se consfruirén a partir de los items liberados de Saber 3°, 5°, 9°.

. La aplicacidn de la prueba se realiza en linea por lo cual los establecimientos educativos requerirdn acceso a internat para poder participar.

. La prueba tiene 18 preguntas de matematicas y lenguaje para 4° y 24 para cada drea en 6°y 8°.

L] Los resultados de ia pruaba se publican una semana después de finalizada la aplicacion.

®  Avancemos 4°, 8°, 8° ademas del reporte de resultados, entrega las preguntas aplicadas, incluyendo informacidn relacionada con la clave, la

competencia, componente, aprendizaje y evidencia evaluada, asi como una sugsrencia didactica ascciada a cada pregunta.

Como consecuencia del lanzamiento del pilotc se generé una gran expectativa en la comunidad educativa, principalmente en la fase de inscripciones,
generando:

. 1331 llamadas entre el 20 de marzo v el 13 de abril solicitando informacién relacionada con la fase de inscripcién
! L] 740 PQR en la fase de inscripcion (se adjunta analisis de PQRs recibidos en la primera aplicacion)
L] 198 PQR en las demas fases (se adjunta andlisis de PQRs recibidos en la primera aplicacion)

La primera aplicacién estuvo dirigida a establecimientos educativos que realizaron inscripcion en Prisma de estudiantes para Saber 3°, 5%, 9°, y en términcs de
cifras se comporté de la siguiente manera:

L] Ingresaron a Prisma dalos de 644,900 estudiantes de 5.182 sedes educativas

. Se inscribieron 644.344 estudiantes de 4.910 sedes edu;:ativas

. Se realiz6 asignacién de curso para 538.239 estudiantes de 4.511 sedes educativas

. Przsentaron la prueha 345.028 estudiantes de 3.580 sedes educativas y se procesaron resultados para 344.166 esludiantes del mismo nimero de
sedes.

A partir de las lecciones de la primera aplicacion, y aprovechando que se ha definido la aplicacion de 2018 como un piloto, se han incorporado algunos cambios
para la segunda aplicacion:

L] Se permitira la inscripcion de estudiantes de colegios que hayan creado su usuario Prisma hasta el 31 de julio de 2018. Es decir, se elimina la
restriccién de participacion para colegios que no hayan hecho preinscripcion en Saber 3°, 5°, 9°,

L] Se optimizd el praceso de inscripeion, permitiendo que el cargue de informacién de estudiantes, asignacién de curso y la descarga de credenciales
se raalice en un solo momento.




ESTUDIOS PREVIOS Cadigo: G3-FT006

7 angy  TODOS POR UM Version: 1
Ler NUEVO PAIS Paging 2
rAT sQuInAaR Forlicarica
() M INEDUEAC 108 %M'
L] Ademas del cuestionario cognitive, fa segunda aplicacién incluird un cuestionario de factores asociados con el propésito de recoger informacion

para conoger la motivacion y los intereses de los estudiantes. Para hacerlo, se disefiaron preguntas cualitativas, de seleccion mdltiple y sin
raspuesta correcta, en las que se indaga por la percepcién de los estudiantes y docentes sobre las teméticas planteadas.

L A diferencia de la primera aplicacion, en esta aplicacion el lcfes no definira periodos de aplicacion de la prueba para cada grado, dejara disponible
las tres pruebas dentro del periodo de aplicacién.

* El Icfes rifara talleres presenciales de uso e interpretacion de resultados entre los colegios que presenten la prueba. Estos talleres serdn realizados
en las instalaciones de cada colagio ganador y estaran abiertos a la participacién de todos los docentes del establecimiento educativo.

En la concepcion de la pruaba, la Oficina Asescra de Gestién de Proyeclos de Investigacion ha identificado como una oportunidad realizar una evaluacion de
impacto que le permita, ademas de revisar el proceso interno del instituto en las actividades de disefio, implementacién y ejecucion de esta prueba, conocer el
impacto de la informacion que se estd entregando a los establecimientos educativos. Para la evaluacién de impacto se contemplan un grupo de control y tres
grupes de tratamiento en los que se incrementa la disponibilidad de recursos de manera incremental asi: ’

L] El primer grupo de tratamiento recibe el reporte de resultados de Avancemoas, las sugerencias didacticas y acceso al curso de Moodla.

. El segundo grupo, ademas de lo anterior recibe un protocolo gue le permita a los docentes conectar los entregables de Avancemos con ofros
recursos pedagogicos disponibles en los establecimientes educativos para llegar al aula de clase.

. El tercer grupe, recibira visitas de apoyo para trabajar con los docenies la manera de integrar los recursos generados por Avancemos.

De esla forma, con el propésito de apoyar el proceso de aplicacion y ademas generar mensajes que apoyan los tratamientos de los grupos 2 y 3, se contempla
el envio de mensajes de texto a docentes y directivos docentes de los colegios con estudiantes inseritos para la segunda aplicacion asi:

. Mensajes recordande beneficios de Avancemos, dirigidos a docentes y rectores de establecimientos que realizaron la primera aplicacion de
Avancemos: 1 mensaje por rector en la semana del 15 de agosto {2.100 mensajes de texto}

. Mensajes de apoyo a los tratamlentos, dirigidos a docentes de los colegios focalizados en estos grupos: 12 mensajes en total par docente entre el
15 de agosto y &l 30 de septiembre (21.600 mensajes de lexto)

. Mensajes dirigidos a rectores inseritos en la segunda aplicacién de avancemos recordandoles la inscripcion y registro de los estudiantes en la
plataforma, la primera semana de septiembre (4.000 mensajes de texto)

. Mensaje invitando a responder encuesta de factores asociados, dirigido a toda la base de docentes de establecimientos educatives Inscritos, la
tercera semana de septiembre. {4.000 mensajes de texto)

L] Mensaje racordando las fechas de aplicacion, dirigidos a teda la base de ractores y docentes de establecimientos educativos inseritos, la primera
semana de octubre. (9.000 mensajes de texto)

. Mensaje recordando invitacidn a responder encuesta de faclores asociados, dirigido a toda la base de docentes de establecimientos educativos
inscritos que no han respondido la encuesta, la segunda semana de octubre. (2.500 mensajes de texta)

L] Mensaje recardando las fechas de aplicacion, dirigido a los rectares y docentes de establecimientos educativos inscritos que para este momenta no
han aplicado la prueba, la tercera semana de octubre (6.000 mensajes de texto)

A partir del andlisis del flujo de liamadas y PQRs recibidas en la primera apficacién del piloto de Avancernos 4°, 6°, 8%, asi como de la proyeccidn de nuevos
usuarios parala segunda aplicacion se requisre un servicio Inbound, compuesta por 2 agentes junior, que apoyardn los siguientes servicios:

. Atencion de llamadas cen inquistudes ralacicnadas con los diferentes procesos de Avancemos 47, 6°, 87 (inscripelén, verificacion de raquerimientos
técnicos, aplicacion, descarga de resultados, curso virtual de interpretacion de resultados)

. Respuesia a PQR relacionados con los diferentes procesos de Avancemos 4°, 6°, 8°

Las caracterfsticas del servicio se establecen en el anexo técnico,

Teniendo en cuenta gue el contrato 279 de 2015 no contempla dentro de su alcance los requerimientos de esta necesidad y que el instituto ne cuenta con
persanal cuyas obligaciones contemplen este alcance, se hace necesario iniciar un proceso de contratacian con el propésito de apoyar las respusstas a las
inquietudes telefdnicas y/o por escrito de !a comunidad educativa en ralacién con la segunda aplicacién de Avancemos 4°, 6%, 8°, asi como realizar el envio de
mensajes de texto relacionados con la aplicacion de esta prueba, de acuerdo al esquema expuesto anteriormente. Asi, s requiere la contratacion de un servicio
de call center y a continuacion se presenta el estudio de mercado desarrollado para tal fin.

Por todo lo expuesto anteriormante, y con el propdsito de apoyar las respuestas a las inquietudes falefénicas y/o por escrilo de fa comunidad educativa en
relacion con la segunda aplicacion de Avancemos 4°, 6°, 8%, asi como realizar el envio de mensajes de texto relacionados con la aplicacitn de esta prueba se
requiere la contratacicn de un servicio de call center y a continuacién se presenta el estudio de previo correspondiente.

OBJETO Prestar &l servicio de call center en modalidad de Outsourcing en el marco de la segunda aplicacidn
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ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL BIEN ©
SERVICIO

OBLIGACIONES CONTRATISTA

SUPERVISOR

OBLIGACIONES DEL ICFES

ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR INICIAL DEL
CONTRATO

del piloto de Avancemos 4°, 6°, 8°

Se requiere para el desarrollo de aste contrato una compafila con experiencia de al menos 3 afios en
el sector de contact center y tecnologia de informacion, con faco en la automalizacion y tercerizacion
de procesos de negocio, que esté en la capacidad de oftacer los servicios requeridos para la atencion
inbound, asi como el envio de mensajes de texto.

10.

11.

Presentar a la supervision del contrato el cronograma ds implementacién del servicio
Inbound, dentro de los cinco dias siguientss a Ia suscripcién del acta de inicic.

Disponer de dos (2} agentes junicr para atender una linea de atencidn en horario 07:00 am
a 5:00 pm. de lunes a viernes,

Habilitar un mensaje electrénice indicando las horas de atencién del call center durante las
horas en que el servicio no esté aclivo.

Asignacion de una linea 018000 para e trafico nacionat (Colombia), durante la duracién del
contrato.

Habilitar mensualmente un paquete de seis mil {6.000) minutos entre fijos y celular,
durante la vigencia del contrato.

A partir de las parrillas v programacion definidas por el Icfes, gestionar el envio de 48.200
mensajes de texto seglin programacién del anexo técnico.

Presentar al ICFES informes mensuales que evidencien el cumplimiente de las
especificaciones del anexo técnico, ¥y que evidencien la medicidn, el andlisis y las
estrategias para mejorar los indicadores de oportunidad, los niveles de satisfaccion, la
eficiencia en el uso de los recursos, la calidad del servicio ¥ la sostenibilidad de la
operacion.

Implementar v documentar planes de contingencia para garantizar la continuidad del
servicio frenle a imprevistos.

Acatar las instrucciones que imparta el ICFES a través del supervisor del contrato, en relacion
la ejecucion de acciones requeridas para dar cumplimiente al objete contractual.

Asumir por su cuenta y riesgo el pago de los salarios, las prestaciones sociales y los aportes
parafiscales de todo el personal destinade a la prestacién del servicio objsto del presente
contrato, de acuerdo con las disposiciones laborales. Esta cbligacion se extiende a cualquier
otro beneficio que haya pactade con diche personal.

Pagar los impuestos ¥ demas gastos que le correspondan por ocasién del contrato.

Preseniar en forma oporfuna, tanto los informes gue le sean regueridos, come la factura para
ef cobro del pago a su favar, la facfura de cobro debe venir acompadada del informe ejecutivo
de cada prueba y la certificacién de page de aportes parafiscales vy seguridad social.

Jefe Oficina Asesora De Gestién De Proyectos De Investigacién

1.  Suministrar al contratista, de manera oportuna, fa informacion, las politicas,
directrices, guiones y lineamientos que se requieran parta la ejacucidén del presente
contrato.

2. Supervisar el cumplimiento a cabalidad de las condiciones y las ohligaciones
establecidas en el contrato.

3. Pagar cumplidamente los valores pactados como contraprestacién de los servicios
contratados; previo recibo a satisfacclén per parte del supervisor y el aporie de los
requisitos de pago por parte del contratista.

Una vez revisadas las cotizaciones recibidas en e marco del estudio de mercado anexo, se opta por
la propuesta de BPM CONSULTING S.A.8, ya que cumple con los requisitos exigidos cuenta con la
experiencia requerida para el desarrollo de este contrato y resulta ser la de menor costo.

De esta forma, se establece como valor del contraio VEINTIOCHO MILLONES OCHOCIENTOS
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IDENTIFICACION VALORACION DE RIESGOS

VALOR Y FORMA DE PAGO

PLAZO DE EJECUCION

CUARENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS QUINCE PESOS MCTE. ($28.843.815), IVA incluido,
correspondiente a la respuesta de BPM Consulting S.A.S, la cual se corrobora con la cofizacidn de
facha 19 de julio de 2018 por parte de la firma.

®  De cumplimiento general del contrato, por una suma igual al diez por ciente (10%} del
valor total del contrato y con una vigencia igual al término de ejecucién del mismo y hasta
la liquidacion del contrato y debe amparar: (a) el incumplimiento total o parcial del contrato,
cuando el incumplimiento es imputable al contratista; (b) el cumplimiento tardio o
defactuose del conirato, cuando el incumplimiento es imputable al contratista; (c) los dafios
imputables al contratista por entregas parciales de la obra, cuando el contrato no prevé
entregas parciales; y (d) el pago del valor de las multas y de la clausula penal pecuniaria.

®  (Calidad del servicio, por una suma igual al diez por ciento (10%) del valor total del
conlrato y con una vigencia igual al término de ejecucién del mismo y hasta la liquidacién
del contrato.

¢  Pago de salarios y prestaciones sociales, por una suma igual al cinco por ciento {5%)
del valor total del contrate y con una vigencia igual al término de gjecucion del misme y tres
(3) afios més. Este riesgo debe cubrir al ICFES de los perjuicios ocasionados por el
incumplimiento de las obligaciones laborales del contratista derivadas de la contratacion
del persanal utilizado an el territorio nacional para la sjecucidén del contrato amparado

El valor total del contrato as da VEINTIOCHO MILLONES QCHOCIENTOS CUARENTA Y TRES MIL
OCHOCIENTOS QUINCE PESOS MCTE. ($28.843.815), IVA incluido. Se contemplan pagos
mensuales luego de la presentacién del informe contemplado en la obligacion 7 por parte del
contratista en donde se evidencie:

®  E|envio de los mensajes de texto programados para el mes
®  El consumo de minutos de la linea 018000

El flujo estimado de recursos es:

2 Agentes Junior 5,500,000 5.500.000 5.500.000
[inea 018000 167500 167,500 167500
Mintos C18000 (a 1.950,000 7,950,000 1.950.000
liquidar segln consumao)

1447.325

VA 1.447.325

1.447.325

Cantidad SMS 17.500

12.900 18.800
Mensaje de texto 357.000 534,000 495,000
IV A 67.830 101460 94.050

$9.700.285 $ 9.653.875

TOTAL MES

El plazo de ejecucidn del presente contrato serd de tres meses contados desde la suscripcién del
contrato,

DETALLE DE BIEN O SERVICIO [TEXTO]
Producto Nombre Total Fecha Entrega
211110031 Servicio de gestidn y atencién a clientes 27.184.475 08-AGO-18
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INSTITUTO COLOMBIANG PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION ICFES
INVITACION A PRESENTAR OFERTA

IDENTIFICACION DE LA CONTRATACION DIRECTA FECHA DE INVITACION: 14/08/2018
INVITACION

Bogota D.C

Sefiores:
BPM CONSULTING LTDA

Cordial Saludo,

El Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacion - ICFES, lo invita a presentar oferta dentro del
proceso de la referencia, conforme los siguientes requerimientos:

OBJETO

Prestar el servicio de call center en modalidad de Outsourcing en el marco de la segunda aplicacion del piloto
de Avancemos 4°, 6°, 8°,

GARANTIAS

Las garantias del proceso de la referencia se encuentran contenidas en el documento de estudios previos del
proceso.

LUGAR DE PRESENTACION DE LA ACEPTACION

Oficina de Correspondencia- Unidad Atencion al Ciudadano (Avenida Calle 26 No. 69-76, piso 15 de la ciudad
de Bogota D.C.).

PLAZO PARA PRESENTAR LA OFERTA:

15 de agosto de 2018

COMUNICACIONES:

Cualquier inquietud por favor comunicarse al correo electrénico: contratacion2018@icfes.qov.co
NOTA:

La presente invitacion no es promesa de contrato, ni obliga al ICFES a suscribir compromiso alguno.

Atentamente,

MARIA SOFIA

ORDENADORA DEL GASTO

Elaboré: Cindy Lorena Alonso Ortiz — Abogada
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