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1.1.0BJETO DE LA CONVOCATORIA PUBLICA.

El objeto de la presente convocatoria publica es seleccionar la oferta mas favorable para
contratar bajo la modalidad de outsourcing los siguientes componentes:

COMPONENTE 1:

El centro de gestidn del servicio de la entidad, a través de operacidon multicanal para efectuar la
atencién de las consultas, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y necesidades de los
ciudadanos y de la comunidad educativa, que ademas de ofrecer informacion institucional,
preste soporte para el acceso de la comunidad a los tramites y servicios de la entidad, adelante
gestion de procesos, realice analisis permanente de los datos que arroja la operacién e
implemente estrategias para mejorar los indicadores de oportunidad, los niveles de satisfaccion
y eficiencia en el uso de los recursos y la sostenibilidad del modelo de servicio, en orden a las
especificaciones técnicas contenidas en el Anexo Técnico No.1 — Gestién Inbound.

COMPONENTE 2:

La gestion de las campafias de salida de la Entidad, suministrando los recursos tecnolégicos,
humanos y administrativos necesarios para garantizar la efectividad, la oportunidad, la calidad
y la trazabilidad de cada contacto e implementando las estrategias y los canales de
comunicacion mds adecuados segun el objetivo de cada campafia, en orden a las
especificaciones técnicas contenidas en el Anexo Técnico No.2 — Gestion campaias de salida.

1.2.MODALIDAD DE SELECCION.

El presente procedimiento de seleccién se realiza bajo la modalidad de Convocatoria Publica,
prevista por el articulo 16 del Manual de Contratacién del ICFES!. Los fundamentos de esta
modalidad son los dispuestos en el articulo 15, numeral 2°del citado Manual de Contratacidn
del ICFES.

En la presente convocatoria publica, se efectuard el proceso de seleccién de una propuesta
para cada uno de los dos componentes del objeto contractual, pudiendo un proponente
presentar propuesta independiente para uno de los dos componentes o para los dos; el

1Acuerdo No.0014 de2011, modificado mediante el Acuerdo 016 de 2012.
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proceso de evaluacién y de adjudicacién se efectuard de manera independiente para cada
componente, sin perjuicio de que como resultado del proceso de seleccidon puedan adjudicarse
los dos componentes a un mismo proponente.

1.3.REGIMEN JURIDICO APLICABLE.

Los contratos que en desarrollo de su objeto, celebra el ICFES, como empresa estatal de
naturaleza especial, se sujetan a las disposiciones del derecho privado, a lo dispuesto en su
Manual de contrataciéon y al Pliego de condiciones que para el efecto se disponga; en
consecuencia, deben considerarse las disposiciones comerciales y civiles pertinentes, asi como
las de naturaleza publica incluidas en las leyes 80 de 1993, 1150 de 2007 y decreto 1510 de
2013 en lo que dichas normas resulten aplicables.

1.4.REGIMEN DE INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES.

En virtud de lo dispuesto en el articulo 13 de la ley 1150 de 2007 pueden participar en la
presente convocatoria publica quienes no se encuentren incursos en las causales de inhabilidad
e incompatibilidad contenidas en el articulo 8° de la ley 80 de 1993 y demds normas
constitucionales, legales o reglamentarias que disponen sobre la materia. La ocurrencia de una
causal de inhabilidad o incompatibilidad durante el presente procedimiento debe ser
comunicada por el proponente afectado, al dia siguiente a aquel en que tenga conocimiento
de la ocurrencia de la misma.

Asimismo, en desarrollo de lo estipulado en los Estatutos y demas normas pertinentes, no
podran intervenir quienes tengan conflicto entre sus intereses personales y los de la entidad.

1.5.INTERPRETACION DEL PLIEGO DE CONDICIONES.

El Pliego de Condiciones y sus Adendas, asi como los Anexos y Formatos deben ser
interpretados como un todo. En ellos se describen los principales aspectos técnicos,
econdmicos, financieros, legales y contractuales que el ICFES estima deben tenerse en cuenta
al momento de elaborar y presentar los documentos que se exigen para acreditar las
condiciones juridicas, técnicas y financieras de cada uno de los Proponentes y sus
correspondientes ofertas.
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Los términos de tiempo establecidos en este Pliego de Condiciones se entenderan como dias
habiles, salvo indicacidén en contrario.

En caso que el dia del vencimiento de un término fuere un dia inhdabil, dicho vencimiento se
entendera trasladado al primer dia habil siguiente.

La publicacidon del presente pliego de condiciones no obliga al ICFES a la celebracion de
contrato alguno.

1.6.PRESUPUESTO OFICIAL ESTIMADO.

COMPONENTE 1.

El presupuesto oficial estimado para el Componente 1 de éste proceso de seleccidn, es hasta
por la suma de DOS MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y TRES MILLONES QUINIENTOS UN MIL
DOSCIENTOS SESENTA Y UN PESOS ($2.483.501.261) incluido IVA, retenciones, impuestos,
tasas, contribuciones y todo costo directo e indirecto que la ejecucién conlleve.

COMPONENTE 2.

El presupuesto oficial estimado para el Componente 2 de éste proceso de seleccion, es hasta
por la suma de TRESCIENTOS MILLONES DE PESOS MONEDA CORRIENTE ($300.000.000)
incluido IVA, retenciones, impuestos, tasas, contribuciones y todo costo directo e indirecto que
la ejecucion conlleve.

El contrato sera financiado con recursos propios del presupuesto asignado a la entidad para la
vigencia fiscal del aflo 2014, segun certificado de disponibilidad presupuestal No. 414 del 17 de
Febrero de 2014, expedido por el responsable del presupuesto de la entidad.

De acuerdo con lo anterior, las propuestas presentadas no podran exceder el presupuesto
estimado para cada el respectivo componente para el cual estén ofertando.
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1.7.PROGRAMA PRESIDENCIAL “LUCHA CONTRA LA CORRUPCION”

En orden a lo establecido en el Estatuto Anti Corrupcién, Ley 1474 de 2011, todas las
actuaciones derivadas de las estipulaciones del presente Pliego de Condiciones y de los
contratos que forman parte del mismo, el proponente obrara con la transparencia y la
moralidad que la Constitucién Politica y las leyes consagran. En el evento de conocerse casos
especiales de corrupcion en las Entidades del Estado, se reportara el hecho al Programa
Presidencial de Lucha contra la Corrupcidn a los nimeros telefénicos: (1) 5629300 ext. 3633 6
(1) 5870555; correo electrénico al sitio de denuncias del programa, buzon1@presidencia.gv.co;
correspondencia o personalmente, en la direccidon Carrera 72 N2 6-54 Bogota D.C.

1.8.PROCEDIMIENTO DE LA CONVOCATORIA PUBLICA.

1.8.1.CRONOGRAMA.

El procedimiento de seleccidon para los dos componentes se adelantard de acuerdo con el

siguiente cronograma:

Publicaciéon requisicién y proyecto |07/02/2014 Pagina web www.icfes.gov.co

de pliego de condiciones

Observaciones al proyecto de pliego | Desde la publicacion | Correo electronico:

de condiciones hasta el 14/02/2014 a|dasanchez@icfes.gov.co o
las 17:00 horas. fisicamente en Ventanilla de

Correspondencia piso 2 del ICFES

definitivo

Publicacion aviso de convocatoria|20/02/2014 Pagina web www.icfes.gov.co
Publica

Publicacidon acto de apertura 20/02/2014 Pagina web www.icfes.gov.co
Publicaciéon pliego de condiciones|20/02/2014 Pagina web www.icfes.gov.co

de

Observaciones al  pliego

condiciones definitivo

Hasta el 25/02/2014 a
las 13:00.

Al Correo
dasanchez@icfes.gov.co
fisicamente en Oficina

electrdnico:

o
de
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Correspondencia piso 2 del ICFES

Respuesta observaciones Y
publicacion de adendas

28/02/2014

Pagina web www.icfes.gov.co

Cierre del proceso

05/03/2014 a las 11:00

Entrega de propuestas. Ventanilla

Horas. de Correspondencia /Diligencia de

cierre: Subdireccidn de
Abastecimiento y Servicios
Generales del ICFES Piso 2/

Etapa de revisién y evaluacion de|Del 06/03/2014 al|Comité Evaluador

propuestas, solicitud de |07/03/2014

aclaraciones de ofertas por parte

del ICFES

Publicacion del informe de revision | 10/03/2014. Pagina web www.icfes.gov.co

de condiciones de habilitaciéon vy

evaluacion.

Revisién de ofertas por parte de los|Del 10/03/2014 al|Al Correo electrdnico:

oferentes, recepcion de|12/03/2014 dasanchez@icfes.gov.co o

observaciones del informe y de las fisicamente en Ventanilla de

ofertas. Correspondencia del ICFES

Publicacion de las observaciones de | 13/03/2014 Pagina web www.icfes.gov.co

las propuestas realizadas por los

oferentes.

Plazo para responder observaciones | Del  14/03/2014  al|Correo electrdnico:

por parte de los proponentes|18/03/2014 dasanchez@icfes.gov.co 6

observados fisicamente en Ventanilla de
Correspondencia piso 2 del ICFES

Publicacion del informe final y|19/03/2014 Pagina web www.icfes.gov.co

respuesta a las observaciones

Adjudicacién 20/03/2014 Proyeccidn: Subdireccién de
Abastecimiento y Servicios

Generales
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Elaboracién y perfeccionamiento del | Del 20/03/2014. Proyeccion: Subdireccién de
Contrato Abastecimiento y Servicios
Generales

1.8.2.APERTURA.

La presente convocatoria publica se abrira en la fecha establecida en el cronograma del
procedimiento, previsto en el pliego de condiciones definitivo. A partir de ésta, corre el plazo
para la presentacion de la Propuesta.

1.8.3.CONDICIONES DE CONSULTA DEL PLIEGO DE CONDICIONES.

El Pliego de Condiciones puede consultarse en la Subdireccion de Abastecimiento y Servicios
Generales del ICFES, ubicada en la calle 17 No. 3-40, piso segundo de la ciudad de Bogot3, en
horario de 8:00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. o en la pagina Web de la entidad:
www.icfes.gov.co.

1.8.4.ACLARACIONES AL PLIEGO DE CONDICIONES.

Cualquier interesado podra, desde la fecha de apertura y hasta cinco (5) dias habiles antes del
cierre, solicitar aclaraciones y/o modificaciones al Pliego de Condiciones. El ICFES respondera
dichas solicitudes como maximo con dos (2) dias habiles de antelacion a la fecha del cierre.
Estas solicitudes de aclaracidn y de modificacion y sus respuestas se publicardn en la pdagina
Web de la entidad o en el medio idéneo que se indique en el presente Pliego de Condiciones.

1.8.5.ADENDAS.

El ICFES se reserva el derecho de prorrogar el plazo para presentacion de las propuestas,
decisiéon que se adoptard mediante Adenda. De igual manera, se procederd en caso de
modificaciones del Pliego, facultad que el ICFES podra ejercer como maximo dos (2) dias antes
de la fecha de cierre.
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Las Adendas se considerardn parte integrante del Pliego y seran publicadas en la pagina web de
la entidad y enviadas por correo electrénico a la persona de contacto que haya presentado la
observacién, inquietud o solicitud de aclaracion.

1.8.6.LUGAR DE ENTREGA DE LAS OFERTAS

Los documentos exigidos y las Ofertas deben entregarse y radicarse en la Unidad de Atencién al
Ciudadano del ICFES, Ventanilla de Correspondencia, ubicada en la Calle 17 No. 3-40, de la
ciudad de Bogota D.C.

1.8.7.CIERRE DE LA CONVOCATORIA.

El Cierre de la convocatoria, limite para la presentacion de las Propuestas, tendra lugar en el dia
y la hora establecida en el cronograma del procedimiento y se llevara a cabo en la Subdireccién
de Abastecimiento y Servicios Generales del ICFES, ubicada en la calle 17 No. 3-40, piso
segundo de la ciudad de Bogota D.C.

La fuente de hora oficial es: La Hora legal de la Republica de Colombia sefialada por la Divisién
de Metrologia de la Superintendencia de Industria y Comercio de conformidad con la Directiva
No. 0013 de 2005 de la Procuraduria General de la Nacién.

Solamente adquieren el derecho a la verificacion de las Condiciones Habilitantes exigidas y, en
caso de cumplirlas, a la evaluacion de su oferta técnica y econdmica, aquellos proponentes que
a la fecha y hora de cierre hayan radicado su Propuesta.

Llegada la hora establecida para la recepcion de ofertas, se levantara un acta en la que conste
el nombre de los proponentes que presentaron ofertas y el de sus representantes, asi como,
cualquier otra circunstancia que resulte relevante.

1.8.8.VERIFICACION DE CONDICIONES JURIDICAS, TECNICAS Y FINANCIERAS vy
EVALUACION.

La verificacién de cumplimiento de requisitos y la evaluacién de las ofertas se realizara en el
periodo establecido en el cronograma del proceso de seleccidon, de conformidad con los
requisitos, los factores y criterios de evaluacion, su ponderacion y el procedimiento

11
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establecido. Dicho plazo podra ampliarse por el término que el ICFES estime necesario, siempre
y cuando las propuestas se mantuvieren vigentes.

1.8.9.ADJUDICACION

Recibidas las propuestas, el ICFES seleccionard al proponente que, de acuerdo con lo dispuesto
en el Pliego de condiciones, presente la oferta mds favorable para la entidad y con éste se
suscribird el respectivo contrato.

El adjudicatario serd notificado personalmente en los términos que dispone en el C.P.A.C.A Ley
1437 de 2011.

Si éste se niega a suscribir el contrato o no lo hace dentro del término previsto, el ICFES podrd
declarar el incumplimiento con el fin de hacer efectiva la garantia de seriedad de la oferta y
quedard facultado para contratar con el proponente calificado en segundo lugar, dentro de los
tres (3) dias siguientes, siempre y cuando su propuesta fuere favorable para la Empresa y
estuviere vigente a la fecha, o contratar directamente sin necesidad de agotar de nuevo
ninguno de los procedimientos de seleccién previstos en el Manual.

Se efectuaran procedimientos de evaluacidn, seleccidn y adjudicacion independientes por cada
uno de los componentes del proceso, sin que ello sea dbice para que un solo proponente
pueda ser adjudicatario de los dos componentes, si es que el proceso de seleccién produce un
resultado en tal sentido. De tal manera, deben presentarse propuestas independientes por
cada componente.

El ICFES adjudicara el contrato para por el total del presupuesto oficial establecido para el
mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo efectivamente ejecutado
y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada por el contratista.
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2. PROPONENTES Y CONDICIONES
DE CAPACIDAD.

Los interesados en participar en la presente convocatoria deben acreditar la capacidad juridica,
técnica y financiera en la forma y términos que se exigen a continuacién. Acreditar el
cumplimiento de las condiciones y requisitos sefialados en el presente Capitulo constituye una
condicidn necesaria para la habilitacién de las propuestas y su evaluacién.

En caso de que algln proponente presente documentos para demostrar cualquier condicién
(ya sea minima para participar o para obtencidn de puntaje) y alguno de éstos no coincida con
la informacidon obtenida por el ICFES en la eventual verificacion que pudiese realizar, la
propuesta se tendrd como no presentada.

Podran participar como proponentes en el presente procedimiento las personas naturales o
juridicas, nacionales o extranjeras, individualmente o asociadas bajo cualquiera de las formas
permitidas por la ley como Consorcios o Uniones temporales, siempre que reunan los
requisitos que se indican en el presente Pliego de Condiciones.

No se admite que una persona natural y/o juridica participe en mas de una propuesta, ni como
Proponente individual, ni como integrante de un Consorcio o una Unidn Temporal. En el
evento en que ello ocurra, EL ICFES se abstendrd de verificar el cumplimiento de las Condiciones
de capacidad juridica, y las minimas de experiencia y financieras de la totalidad de los
proponentes que en los que se verifique la existencia de esta situacion.

2.1. CAPACIDAD JURIDICA REQUISITOS HABILITANTES.

Los proponentes individuales y los integrantes de proponentes plurales en el caso de los
Consorcios y Uniones Temporales, deben acreditar su capacidad para contratar conforme a las
normas legales.

Las personas juridicas nacionales o extranjeras deben tener una duracién minima igual al plazo
del contrato y un (1) afio mas. En el caso de las formas asociativas, uniones temporales y
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consorcios, estos deben haberse conformado antes de la fecha de presentaciéon de la oferta y el
acuerdo correspondiente debe contener el compromiso de mantener la forma asociativa
correspondiente, por un término que no podra ser inferior al plazo del Contrato y un (1) afio
mas.

Los documentos requeridos para acreditar la capacidad juridica de que trata el presente
acapite aplican de igual manera para los proponentes que presenten oferta para cualquiera o
los dos componentes del objeto del presente proceso de seleccién; no obstante, en la medida
en gque debe presentarse una propuesta independiente por cada componente, asi mismo debe
presentarse documentacion independiente por cada propuesta.

2.1.1. DOCUMENTOS PARA ACREDITAR CAPACIDAD Y CONDICIONES JURIDICAS.

Los proponentes deben presentar los documentos que se relacionan a continuacién:

a) Personas naturales nacionales o extranjeras:

Deben presentar copia de su documento de identificacion, cédula de ciudadania o
pasaporte. En el caso de residentes de origen extranjero deben presentar copia de la
Cédula de Extranjeria expedida por la autoridad competente.

b) Persona juridica nacional:

Debe entregar los documentos que acrediten su existencia y representacion, esto es, el
certificado de existencia y representacién expedido por la Cdmara de Comercio del
domicilio social o documento equivalente, expedido con una antelacion no mayor a
treinta (30) dias calendario contados a partir de la fecha de cierre del plazo de la
presente convocatoria. En tales documentos debe constar que su objeto social
comprende la ejecucién del objeto de la presente convocatoria y que la duracidn de la
sociedad o asociacidn, no es inferior al plazo establecido para la ejecucién del contrato
y un (1) afo mas.

c) Persona juridica extranjera con sucursal en Colombia:

Debe presentar los documentos que acreditan la existencia y representacion de la
sociedad extranjera, las facultades de su representante incluidas las limitaciones para
obligar a la sociedad y, anexar ademas el certificado de existencia de la sucursal,
expedido por la Camara de Comercio dentro del mes anterior al cierre del
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Procedimiento, en el que consten la fecha de apertura de la sucursal en Colombia, el
nombre e identificacién de su administrador y las facultades del mismo.

d) Persona juridica extranjera sin sucursal en Colombia:

Debe acreditar su existencia y representacién mediante documento expedido por la
autoridad competente en el pais de su domicilio en el que conste su existencia, objeto,
vigencia, y el nombre del representante legal de la sociedad o de la persona o personas
gue tengan la capacidad para comprometerla juridicamente y sus facultades, asi como,
acreditar que cuenta con un apoderado con domicilio en Colombia, debidamente
constituido, y ampliamente facultado para representarla judicial y extrajudicialmente
hasta la constitucion de la sucursal en Colombia, en caso de resultar aceptada su
propuesta, de conformidad con lo sefialado en el titulo VIII del Libro Il del Cédigo de
Comercio Colombiano.

NOTA 1: En el evento que en los documentos presentados o en el certificado expedido por la
Camara de Comercio, se haga la remision a los estatutos de la sociedad para establecer las
facultades del Representante Legal, el proponente debe anexar copia de la parte pertinente de
dichos estatutos y si de éstos se desprende que hay limitacién para presentar la propuesta en
cuanto a su monto, debe, igualmente, adjuntar la autorizacién especifica para participar en
este Procedimiento de Seleccién.

NOTA 2: Si el representante de la persona juridica nacional o extranjera tiene limitaciones para
presentar la oferta, suscribir el Contrato o realizar cualquier otro acto requerido para la
contratacidn, debe presentarse ademas, copia del acta en la que conste la decisién mediante la
cual el 6rgano social competente autoriza la presentacién de la propuesta, la celebracién del
contrato, en caso de adjudicacidn, y la realizacion de los demds actos requeridos para la
contratacion. La fecha de expedicion de tal documento no podrd ser posterior a la fecha
definitiva del cierre de la presente convocatoria publica.

Si no se anexa el acta en la que conste la decision del érgano social competente que autorice la
presentacion de la misma y la suscripcién del Contrato. Solamente habrd lugar a la habilitacién,
si dentro del plazo que el ICFES sefale para la subsanacidn de los documentos que acreditan el
cumplimiento de los requisitos habilitantes, se aporta dicho documento y en el mismo consta
que la autorizacidon se impartié antes del cierre.

NOTA 3: Si la persona juridica no cuenta con sucursal en Bogota D.C., debe agregar a su oferta
compromiso escrito suscrito por el representante legal en el que se comprometa, en caso de
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resultar adjudicatario, a establecer sede o sucursal fisica en la ciudad de Bogota D.C. en un
término no superior a 10 dias habiles posteriores a la notificaciéon del acto administrativo de
adjudicacion y a mantenerla hasta la liquidacidn del contrato, compromiso que hara parte de
las obligaciones a cargo del contratista.

e) Proponente plural (Consorcio o Union Temporal).

Debe presentar ademas de los documentos que acreditan la existencia y representacion de
cada uno de sus integrantes, el documento de acuerdo de conformacién del consorcio o unién
temporal. Para el efecto se anexan los FORMATOS 2A Y 2 B.

La conformacién del consorcio o unién temporal es solamente para el presente procedimiento,
NO SE ADMITEN, y se tendra como no presentada, la propuesta de personas que pretendan
acreditar sus condiciones o la conformacién de la unién temporal o el consorcio con
documentos que se aportaron en otros procedimientos de seleccion. El nombre con que se
titule al proponente plural debe ser especifico y Unico para este procedimiento de seleccién.
Favor no denominarlo con nombres utilizados con antelacion.

El documento de conformacion debe contener como minimo:

1. El nombre o razdén social, domicilio y representante legal de cada uno de los integrantes
del Consorcio o de la Unién Temporal

2. Lafirma de los representantes de cada uno de sus integrantes.

3. El alcance de la participacion de cada integrante, esto es, las prestaciones que seran
asumidas por cada uno y el porcentaje de participacién econémica en el negocio.

4. La designacion de la persona que representara a la totalidad de los integrantes del
Consorcio o de la Unién Temporal.

5. El compromiso de no modificacién del acuerdo o convenio, sin el consentimiento previo
del ICFES

6. La manifestacion expresa de cada uno de los integrantes, en el sentido de que conoce y
acepta los términos del presente Pliego y responde solidariamente por la veracidad de la
informacidn, las demas manifestaciones incluidas en los documentos y por el
cumplimiento total de la propuesta y del objeto contratado.

7. La declaracidon de que ninguno de los integrantes del Consorcio o Unién Temporal se
encuentra inhabilitado o tiene incompatibilidades para contratar con el ICFES,
manifestacion que deberd incluirse como parte de la Carta de Presentacidon de la
Propuesta
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8. El acuerdo expreso sobre la duracién del Convenio por un término superior al previsto
para la ejecuciéon del contrato y un afo mas.

Con el fin de orientar a los proponentes que se presenten bajo estas figuras asociativas, el
ICFES ha puesto a disposicion de los interesados en la pagina web: www.icfes.gov.co en el link:
contratacion, el anexo de informacion relativa a Consorcios y/o Uniones temporales.

f) Entidades Publicas:

Deben presentar copia de la ley, decreto o acto administrativo que acredite su creacién y los
documentos relativos a la representacién de quien presenta la oferta.

g) Persona Juridica Sin Animo de Lucro:

Las Personas Juridicas sin animo de lucro que deban registrarse en las cdmaras de comercio,
deberan allegar certificado de la cdmara de comercio en donde conste tal registro.

2.2.0TROS DOCUMENTOS PARA ACREDITAR CAPACIDAD JURIDICA.
2.2.1. Libreta Militar.
Si el proponente es una persona natural nacional (Hombre menor de 50 afios).
2.2.2. Carta de presentacién de la propuesta.

El proponente debe diligenciar y presentar el FORMATO 1- CARTA DE PRESENTACION DE LA
PROPUESTA firmada por la persona natural, el representante o su apoderado, si es persona
natural. Si es persona juridica por su representante o quien se encuentre legalmente facultado
para ello. Si se trata de consorcio o unién temporal, por el representante de los integrantes de
la unidn temporal o consorcio que fue designado en el documento de constitucién.

Nota: En la carta de presentacidén se debe indicar el nombre de la persona que va a tener a
cargo y bajo su responsabilidad el presente procedimiento, indicando los datos de contacto.
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En caso de que no se allegue la carta de presentacion de la propuesta o la misma no esté
firmada por quien corresponde, se tendra por no presentada la propuesta.

2.2.3. Garantia de seriedad

La presentacion de la oferta debera estar acompafiada de una garantia de seriedad de la oferta
(a favor de entidades oficiales), constituida en favor del ICFES y emitida por un banco o
compainiia de seguros legalmente establecidos en Colombia.

Dicha garantia debe amparar al ICFES por los perjuicios derivados de la ocurrencia de
cualquiera de las siguientes conductas:

En caso de que la verificaciéon a que se hace referencia en el Capitulo relativo a la “OFERTA
TECNICA” arroje que las condiciones técnicas ofrecidas por el Adjudicatario no correspondan a
aquellas con las cuales efectiva y realmente dispone para la ejecucién de las prestaciones
contratadas y, en consecuencia, no resulta viable la suscripcién del contrato.

La no suscripcién del contrato sin justa causa por parte del proponente seleccionado.

La no ampliacidn de la vigencia de la garantia de seriedad de la oferta cuando se prorroguen el
término previsto en los Pliegos para la adjudicacién del contrato, o el previsto para la
suscripciéon del contrato, siempre y cuando esas prdrrogas no excedan un término de tres
meses.

La falta de otorgamiento de la garantia de cumplimiento por el proponente seleccionado.

El retiro de la oferta después de vencido el término fijado para la presentacidon de las
propuestas.

Contenido:

e Asegurado / Beneficiario: INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA
EDUCACION, ICFES - NIT 860.024.301-6.

e Cuantia: DIEZ POR CIENTO (10%) del valor del presupuesto oficial estimado para el
componente ofertado.

e Vigencia: Noventa (90) dias calendario, contados a partir de la fecha de cierre de la
presente convocatoria.
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e Tomador/Afianzado: Nombre o razén social segun el Certificado de Existencia y
Representacién Legal expedido por la Cdmara de Comercio respectiva, y no sélo con su
sigla, a no ser que en el referido documento se exprese que la sociedad podra
denominarse de esa manera. En el caso de consorcios o uniones temporales deberan
presentar una Unica péliza en la que aparezca registrado como tomador y el nombre de
cada uno de los integrantes del consorcio o la unién temporal, con identificacién del
NIT de cada uno.

La pdliza debe describir en forma detallada los riesgos que ampara.

Cualquier error o imprecision en el texto de la pdliza, serd susceptible de aclaracion.

2.2.4. Formato unico de hoja de vida del DAFP.

Si el proponente es una persona natural nacional o extranjera, debe diligenciar el formato
Unicos de hoja de vida de persona natural del DAFP (www. dafp.gov.co) y si el proponente es
una persona juridica nacional o extranjera, debe diligenciar el Formato Unico de Hoja de Vida
de persona JURIDICA del DAFP (www. dafp.gov.co).

2.2.5.Certificado de pago al sistema de seguridad social y de los aportes
parafiscales.

El proponente debe acreditar el pago de las obligaciones con el Sistema de Seguridad Social
Integral: salud, riesgos profesionales, pensiones y los parafiscales SENA, ICBF y cajas de
compensacién familiar, de conformidad con lo sefialado en el articulo 50 de la Ley 789 de
2002, asi:

PERSONA JURIDICA, tal acreditacién debe hacerse mediante una certificacién expedida por el
Revisor Fiscal, cuando de acuerdo con los requerimientos de la Ley deba contar con el mismo, o
por el Representante Legal, en caso contrario. En dicha certificacion debe constar que en los 6
meses anteriores y hasta el Ultimo mes exigible anterior a la fecha de cierre, el proponente ha
cumplido con el pago de los aportes de sus empleados a los sistemas de salud, riesgos
profesionales, pensiones y aportes a las Cajas de Compensacidon Familiar, Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje. En el evento en que la sociedad no
tenga mas de seis (6) meses de constituida, debera acreditar los pagos a partir de la fecha de su
constitucion.
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El ICFES verificard Unicamente la acreditacién del respectivo pago a hasta el ultimo dia del mes
anterior a la fecha de cierre del presente procedimiento de seleccidn, sin perjuicio de los
efectos generados ante las entidades recaudadoras por el no pago dentro de las fechas
establecidas en las normas vigentes.

En caso de presentar acuerdo de pago con las entidades recaudadoras respecto de alguna de
las obligaciones mencionadas debera manifestar que existe el acuerdo y que se encuentra al
dia en el cumplimiento del mismo. En este evento el proponente debera anexar certificacion
expedida por la entidad con la cual existe el acuerdo de pago.

PERSONA NATURAL debe presentar los soportes de pago de los aportes a los sistemas de salud,
riesgos profesionales, pensiones y aportes a las Cajas de Compensacién Familiar, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, Servicio Nacional de Aprendizaje del mes en que
corresponde al cierre de la presente convocatoria, de acuerdo con lo establecido en los decreto
1703 de 2002 y la ley 1393 de 2010.

La base de cotizacion para los sistemas de salud y pensiones del contratista persona natural,
independientemente de la naturaleza del contrato y su valor corresponderd al 40% del valor
bruto del contrato facturado en periodos mensuales, porcentaje sobre el cual se calculara el
monto del aporte obligatorio que en salud y pensiones debe efectuarse, el cual corresponde al
12.5% y 16% del ingreso base respectivamente, ingreso base que no podrd exceder de
veinticinco (25) salarios minimos legales mensuales vigentes ni ser inferior a un (1) smimv,
conforme a lo previsto en la Circular 00001 del 6 de diciembre de 2004 expedida por los
Ministerios de Hacienda y Crédito Publico y de la Proteccidn Social.

El ICFES verificard Unicamente la acreditacion del respectivo pago hasta el ultimo dia del mes
anterior a la fecha de cierre del presente procedimiento de seleccidn, sin perjuicio de los
efectos generados ante las entidades recaudadoras por el no pago dentro de las fechas
establecidas en las normas vigentes.

En caso de presentar acuerdo de pago con las entidades recaudadoras respecto de alguna de
las obligaciones mencionadas debe manifestar que existe el acuerdo y que se encuentra al dia
en el cumplimiento del mismo. En este evento el proponente deberd anexar certificacion
expedida por la entidad con la cual existe el acuerdo de pago.

Cuando se trate de Consorcios o Uniones Temporales, cada uno de sus miembros integrantes
debera aportar la declaracidén aqui exigida, segun se trate de persona natural o juridica.
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NOTA: En caso que el proponente no tenga personal a cargo y por ende no esté obligado a
efectuar el pago de aportes parafiscales y seguridad social, debe manifestar esta circunstancia,
manifestacion que se entiende presentada bajo la gravedad de juramento.

2.2.6. Declaracidn juramentada de bienes y rentas y actividad econémica privada
de la persona natural del DAFP.

Si el proponente es una persona natural nacional o extranjera, debe diligenciar la Declaracion
Juramentada de Bienes y Rentas y actividad econdmica privada de la persona natural del DAFP
(wwvv.dafp.gov.co).

2.2.7. Registro unico tributario RUT.

Si el proponente es una persona natural o juridica nacional o extranjera, debe presentar copia
del Registro Unico Tributario RUT.

2.2.8.Documento de Identificacion.

Deben presentar copia del documento de identificacidn respectivo: el proponente si es persona
natural y los representantes de las persona juridicas, asi como o el representante de los
integrantes de los consorcios o uniones temporales.

2.3. CONDICIONES DE CAPACIDAD TECNICA HABILITANTE.

Las condiciones de capacidad técnica del proponente deberan acreditarse segun el
componente ofertado como sigue:
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2.3.1. CONDICIONES DE CAPACIDAD TECNICA PARA EL COMPONENTE 1.

A. Experiencia general minima requerida.

El Proponente deberd acreditar una experiencia minima en la ejecuciéon de contratos cuyo
objeto sea igual o similar al de la presente convocatoria publica, bajo las siguientes
condiciones:

Objeto de la experiencia | El objeto de los contratos u 6rdenes de servicio mediante

requerida. los cuales se pretenda acreditar la experiencia debe
especificar la prestacidon del servicio de atencién multicanal
de PQR’s?.

Especificaciones de los | El proponente debe demostrar experiencia en la ejecucion

contratos ejecutados. de dos (2) contratos asi:

Contratos ejecutados entre el 01/01/2009 y el 31/12/2013;
en el objeto de cada uno de ellos debe especificarse la
prestacién del servicio de atencién multicanal® de PQR’s.

De los dos contratos, al menos uno debe tener como
objeto de ejecucién contractual la prestacién del servicio
multicanal de atencidn de PQR’s en los cuatro (4) canales
necesarios para la operacién del ICFES (a. atencion
telefénica con IVR transaccional, b. atencién presencial, c.
atencion electronica con: chat, sistema electréonico de
PQR’s y agente virtual y d. atencidn de comunicaciones
escritas con front office y backoffice), y un volumen de
transacciones por canal igual o superior al volumen que
maneja anualmente el Icfes en cada canal (ver estadisticas
2013 por canal).

El otro contrato puede acreditar experiencia en tres de los

2 Para todos los efectos del proceso de seleccion, entiéndase la abreviatura PQR’s por Peticiones,
Quejas, Reclamos y solicitudes de informacién que los ciudadanos realicen a través de diferentes
canales que utilicen para ello: teléfono, chat, ventanilla, correo electrénico.

3 **E] Icfes entiende la multicanalidad como la integracién en una misma operacién de minimo tres
canales de atenciéon de PQR’s, de los cuatro canales posibles: 1. Atencién telefénica con IVR
transaccional. 2. Atencidn electrénica con CHAT, con agente virtual y con sistema web de PQR’s. 3.
Atencion presencial. 4. Atencién de comunicaciones escritas.
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cuatro canales, siempre y cuando sea en los siguientes: a.
atencion telefdnica; b. atencidon electronica con chat, con
agente virtual y con sistema electrénico de PQR’s y c.
atencion de comunicaciones escritas y un volumen de
transacciones igual al que maneja el Icfes en cada canal
anualmente (ver estadisticas 2013 por canal).

Se permitird que el proponente demuestre experiencia a
través de contratos en ejecucion, pero sélo se tendra en
cuenta el valor ejecutado al 31/12/2013. No se aceptara
como experiencia valida la acreditada mediante contratos
cuyo objeto contractual sea diferente a la atencién de
PQR’s, o que no presten el servicio contratado a través de
la cantidad de canales que se indicé anteriormente. Para la
certificacidn en la que se requiere acreditar experiencia en
cuatro canales, no se aceptard la experiencia en canales
cuyo volumen de transacciones sea inferior al volumen que
maneja anualmente el Icfes (ver estadisticas 2013 por
canal).

Para declarar lo anterior, el proponente DEBE diligenciar
completamente el Formato No.3 — CERTIFICACIONES DE
EXPERIENCIA, por cada uno de los contratos exigidos. El
formato debe ser diligenciado y firmado por el
representante legal del oferente y tendra la condicién de
declaracién juramentada.

El ICFES se reserva el derecho de verificar la informacion
contenida en las certificaciones.

Valor de
certificados

los

contratos

Para tener por cumplido el requisito de experiencia minima
requerida, la sumatoria de los valores de los contratos
objeto de certificacidn (solo de valores que corresponden
con la experiencia acreditada en las condiciones de éste
pliego de condiciones) debe ser igual o superior al
presupuesto oficial asignado para el contrato a celebrar
mediante el presente proceso de seleccidn, expresado en
salarios minimos mensuales legales vigentes.

Las certificaciones de los contratos deben contener minimo la siguiente informacién:
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e Nombre de la Entidad contratante y teléfono.

e Nombre del contratista certificado

e Objeto del contrato

e Paralos contratos en asociacion la especificacion del porcentaje de participacion
e Nombre y cargo de quien certifica

e Firma del funcionario competente para certificar

e Valor del contrato.

e Canales de Atencién

e Niveles de servicio por canal

e Numero de transacciones por canal

e Calificacidon del contratista como satisfactorio, bueno, excelente o términos similares

Por cada certificacion de experiencia debe diligenciarse el FORMATO 3. FORMATO PARA
CERTIFICACION DE EXPERIENCIA COMPONENTE 1.

Se considerara la experiencia adquirida en contratos en ejecucion siempre que en la actualidad
la ejecucion de los mismos supere el 50%. (Se entiende por ejecucién el valor en dinero
realmente facturado y pagado).

Para establecer el valor ejecutado se hara la conversién del valor nominal de los contratos
acreditados a salarios minimos mensuales legales vigentes. El ICFES efectuara la conversidn del
valor ejecutado de cada contrato, para lo cual tomard el valor del salario minimo legal del afio
de la fecha de suscripcidn del mismo. Para efectos de calcular el valor de los contratos en
SMMLYV, se informa el salario minimo para los afios 2009 a 2013, asi:

2013 $589.500 pesos
2012 $566.700 pesos
2011 $535.600 pesos
2010 $515.000 pesos
2009 $496.900 pesos
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No se tendrdn en cuenta como experiencia valida los contratos en los que el cumplimiento del
proponente se haya calificado como regular, malo o expresiones similares, o que expresen en
términos numéricos un nivel de satisfaccidn con la ejecucién del proponente inferior al 85%.

Tampoco se tendrdn en cuenta la experiencia de contratos, en las cuales se haya impuesto al
proponente sanciones o multas de apremio por incumplimiento o por cualquier otra causal,
siempre que se encuentre ejecutoriado el respectivo acto (si se trata de un acto
administrativo), ni aquellas cuyo objeto sea diferente a lo solicitado, o que no rednan la
totalidad de los requisitos exigidos en el presente Pliego de Condiciones.

Si el proponente aporta una certificacién de haber ejecutado contratos en condicidon de
integrante de Consorcios o Uniones Temporales, el valor que se tendrd en cuenta para
acreditar su experiencia correspondera al porcentaje de participacion en dicho Consorcio o
Unién Temporal.

El ICFES podra solicitar durante la evaluacion y hasta antes de la emisién del informe final de
evaluacidn aclaraciones relacionadas con la acreditacién de la experiencia minima requerida. Si
los formatos de certificaciones no contienen toda la informacién requerida para su evaluacion,
el ICFES solicitara la correspondiente subsanacion, siendo dable al proponente anexar copia del
contrato o de documentos de soporte que sean idoneos y suficientes a efectos de aclaracion.
En ningln caso la copia del contrato o algiin otro documento reemplazara el Formato de
Certificacion solicitado.

2.3.2.CONDICIONES DE CAPACIDAD TECNICA PARA EL COMPONENTE 2.

El proponente debera contar y acreditar experiencia minima bajo las siguientes condiciones:

a. ESPECIFICACIONES DE LAS CAMPANAS.

El proponente debe demostrar experiencia en minimo tres campanas de salida ejecutadas
entre el 1 de enero de 2011 y el 31 de diciembre de 2013 cuyo objetivo sea la realizacién de
encuestas o la actualizacion de bases de datos, con mas de mil (1.000) registros, con una
efectividad igual o superior a 85% y un tiempo de ejecucidén de maximo cuatro (4) semanas.
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Para acreditar dicha experiencia, el proponente debera relacionar en su propuesta la
informacidon de las campafias realizadas, diligenciando completamente el FORMATO 4.
FORMATO EXPERIENCIA MiNIMA DEL PROPONENTE- OUTBOUND.

No se aceptan como experiencias vdlidas, las campafas de ventas o cobranza, o las
experiencias de atencidon de quejas reclamos o soporte técnico, ya que estas ultimas son
consideradas como “inbound”.

El formato debe ser diligenciado y firmado por el representante legal del oferente, y tendra la
calidad de declaraciéon juramentada.

El ICFES se reserva el derecho de verificar la informacidon de los formatos de experiencia
diligenciados.

El ICFES podra solicitar durante la evaluacion y hasta antes de la emisién del informe final de
evaluacion, aclaraciones de las experiencias presentadas. En el evento que los formatos de
certificaciones no contengan toda la informacién requerida para su evaluacién, el ICFES
solicitara que se subsanen, pudiendo el proponente anexar a la propuesta, copia del contrato o
de los documentos soporte que sean del caso, con el fin de verificar la informacién faltante. En
ningun caso la copia del contrato reemplazard el Formato de certificacidn solicitado.

En ningln caso se tendrdn en cuenta para la verificacion la informacién de campafas que
indiquen una efectividad inferior al 85% o aquella(s) que sustente un contrato en el que se le
hubiere impuesto sancién por incumplimiento u otra causal, y ésta se encuentre ejecutoriada
dentro de los dos (2) ultimos afios anteriores, o aquellas cuyo objetivo de campafa sea
diferente al solicitado.

2.3.3. CONDICIONES Y REQUISITOS MINIMOS DE CAPACIDAD FINANCIERA.

Los proponentes deben presentar los documentos que acrediten los siguientes indicadores
financieros: Capital de Trabajo, Nivel de Endeudamiento, indice Patrimonial y Rentabilidad
Sobre Activos.

Se tendran por habilitadas en lo que a requisitos habilitantes financieros se refiere aquellas
propuestas que cuenten con indicadores financieros que reflejen las cifras y niveles requeridos
en al menos tres de los cuatro criterios establecidos en el presente numeral.
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La capacidad financiera se determinard con base en las cifras del Balance General y Estado de
Resultados al 31 de diciembre de 2012.

La Propuesta sera declarada NO CUMPLE FINANCIERAMENTE en los siguientes casos:

Cuando no se presenten dentro de la oportunidad sefialada por el ICFES para subsanar, el
Balance General y el Estado de Resultados y los demas documentos de orden financiero.

Cuando el proponente no cumpla con el menos tres de los cuatro indices financieros: Capital
de Trabajo, Nivel de Endeudamiento, indice Patrimonial y Rentabilidad Sobre Activos.

1. CAPITAL DE TRABAJO

El Capital de Trabajo (CT) que debe demostrar el proponente debe ser igual o mayor de 30% del
valor del Presupuesto Oficial. Se determina restando del Activo Corriente (AC) el Pasivo
Corriente (PC), y se expresa en términos porcentuales o por su equivalente en cifras absolutas
segun la siguiente féormula:

Capital de Trabajo (CT) =Activo Corriente (AC) — Pasivo Corriente (PC) = ¢ >30% del Valor
Presupuesto Oficial (VPO)

2. NIVEL DE ENDEUDAMIENTO

El nivel de endeudamiento total (NET) que debe demostrar el proponente debe ser igual o
menor de 70% de sus activos totales (AT). Se determina dividiendo el Pasivo Total (PT) entre el
Activo Total (AT), y se expresa en términos porcentuales segun la siguiente férmula:

Nivel de Endeudamiento Total (NET) = _PASIVO TOTAL x 100 = 6 < 70%
ACTIVO TOTAL
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3. INDICE PATRIMONIAL

La relacién patrimonial, permite determinar la garantia o respaldo que ofrece el Patrimonio del
proponente en relacion con el presupuesto oficial de la convocatoria; se determina dividiendo
el valor del Patrimonio del Proponente (PTR) en el valor del Presupuesto Oficial (VPO); el indice
debe ser igual o superior a 0.5 cero punto cinco. La férmula para su calculo es:

indice Patrimonial = Patrimonio del Proponente (PTR) =6 >a 0.5 cero punto cinco
Valor del Presupuesto Oficial (VPO)

4. NIVEL DE RENTABILIDAD SOBRE ACTIVOS

Esta razén nos indica la eficiencia relativa con la cual la compaiiia utiliza sus recursos a fin de
generar la produccién. Mide el resultado operativo de la empresa en funcion de su tamafio

Rentabilidad Sobre Activos= EBITDA =0 > a 0.1 cero punto uno
Activo Total

5. DOCUMENTOS SOPORTE DE LAS CONDICIONES FINANCIERAS DEL PROPONENTE.

El proponente debe presentar, para efectos de acreditar su capacidad financiera los siguientes
documentos de caracter financiero:

a) Estados financieros certificados y/o dictaminados a diciembre 31 de 2012.

El proponente debera aportar el Balance General y Estado de Resultados a 31 de diciembre de
2012, presentados de manera comparativa con los del afio anterior, notas a los Estados
financieros de 2012, Certificacion de Estados Financieros, y Dictamen de Revisor Fiscal, si a ello
hay lugar, con base en lo dispuesto en el paragrafo 22 del articulo 13 de la Ley 43 de 1990 y/o el
articulo 203 del Cadigo de Comercio.

Los Estados Financieros Certificados deben presentarse con las formalidades previstas en el
articulo 37 de Ley 222 de 1995, suscritos por el Representante Legal y el Contador Publico
responsable de su elaboracidén (nombre y ndmero de matricula). Cuando haya lugar a la
presentacion de los Estados Financieros Dictaminados, ademas, de las firmas sefialadas, debe
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suscribirlos el Revisor Fiscal (nombre, nimero de matricula y el texto impreso “Ver opinion
adjunta”), de conformidad con lo dispuesto en el articulo 38 de la citada Ley.

Las notas a los Estados Financieros, la Certificacion de Estados Financieros y el Dictamen u
Opinion (si a ello hay lugar) correspondientes al periodo 2012, deben cumplir con las
formalidades establecidas en las normas y presentarlos debidamente suscritos por los
responsables.

El Balance General conformado por el Activo, Pasivo, y Patrimonio cumpliendo con el principio
de ecuacién contable, debe discriminar los Activos en: activos corrientes y Activos no
corrientes; los Pasivos en: pasivos corrientes y pasivos no corrientes, y el Patrimonio en las
cuentas que lo conformen. Igualmente, el Estado de Resultados debe presentarse de tal forma
que se reflejen los rubros y cifras discriminadas, asi: Ingresos Operacionales o ventas netas,
Costo de Ventas, utilidad bruta, Gastos Operacionales de Administracidon, Gastos Operacionales
de Ventas, Utilidad Operacional, Otros Ingresos, Otros Egresos y Utilidad Neta, conforme a las
normas vigentes sobre presentacién y revelacién de los Estados Financieros y permitiendo la
determinacion de los indicadores financieros objeto de verificacion.

b) Fotocopia de la Tarjeta Profesional y Certificado de Antecedentes Disciplinarios
del Contador Publico y del Revisor Fiscal.

El proponente debe aportar fotocopia de la Tarjeta Profesional y Certificado de Antecedentes
Disciplinarios del Contador Publico que certifica los estados financieros, y del Revisor Fiscal que
dictamina los Estados Financieros (cuando el proponente esté obligado), expedidos por la Junta
Central de Contadores y vigentes a la fecha de cierre de la Convocatoria.

¢) Declaracion de renta del aiio 2012

Se debe presentar copia de la declaracidn de renta del afio 2012.
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d) DOCUMENTOS FINANCIEROS CUANDO SE TRATE DE PROPONENTES BAJO LA
FORMA DE CONSORCIO O UNION TEMPORAL Y DE PROPONENTES PERSONAS
NATURALES.

Para el caso de las ofertas presentadas por Consorcios o Uniones Temporales, cada uno de sus
integrantes debe allegar la misma documentacion y requisitos mencionados en los numerales
anteriores.

Las ofertas presentadas por personas naturales deben aportar los documentos estipulados en
los numerales anteriores y deberan ceilirse a lo dispuesto en la Circular Externa 037 del 20 de
diciembre de 2001, emanada de la Junta Central de Contadores, “... de exigirse en el Pliego de
condiciones estados financieros certificados y dictaminados, con el propdsito de asegurar la
entidad convocante que el reporte de situacion econémica del proponente corresponde a libros
contables debidamente registrados y diligenciados, es claro que el interesado en participar en el
proceso licitatorio o concursal, ya sea persona natural o juridica, debe cumplir todos los
requerimientos exigidos para la contabilidad y los estados financieros, de conformidad con las
normas que rigen la materia. En el evento de no Illevar contabilidad regular de sus negocios, no
puede dar cumplimiento al requisito contenido en tales documentos y en consecuencia no podrad
presentar en debida forma la respectiva oferta.”

e) ESTUDIO DE LA CAPACIDAD FINANCIERA

La Verificacion del cumplimiento de condiciones Financieras de los proponentes se efectuara
sobre los documentos de contenido financiero de acuerdo con las exigencias y requisitos
establecidos en el Pliego de la Convocatoria.

Para el efecto, el proponente debera agregar para andlisis del evaluador a los documentos de
acreditacion de requisitos financieros un documento en el que consolide todos los indicadores
requeridos por el presente pliego de condiciones, indicando detalladamente las férmulas que
produjeron los correspondientes indicadores asi como el origen de los datos que las componen.

En caso de que la oferta sea presentada por una Union Temporal, o por un Consorcio, los
Estados Financieros de sus integrantes se consolidardn sumdndolos.

Los documentos financieros podran ser aclarados dentro del término de evaluacion, siempre
gue sean de cardacter subsanable.
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3. OFERTA

Se entiende por oferta todos los ofrecimientos de orden técnico (minimos requeridos y
aquellos que puede aportar para la obtencidn de puntaje) y de orden econdmico que realice el
proponente en su propuesta.

Al elaborar su oferta técnica y econdmica, los proponentes deben tener en cuenta que debe
comprender y sujetarse a los términos, requisitos y condiciones contenidos en este capitulo del
Pliego.

Una vez presentada la propuesta y durante la etapa de estudio de ofertas, el ICFES podra exigir
explicaciones. Las respuestas surtidas por los proponentes de ninguna manera implicardn
modificaciones de la oferta.

Asi mismo deben tener en cuenta que la oferta técnica debe enmarcarse dentro de la
estructura que se detalla en el correspondiente Anexo Técnico, documento que contiene las
principales condiciones técnicas minimas que deberdn tener en cuenta los proponentes para la
presentacidon de sus ofertas y la ejecucion del contrato.

En caso de contradiccién o incongruencia entre las respuestas suministradas en el respectivo
numeral o en otro aparte de la oferta, el ICFES formulara la solicitud de aclaracion o explicacion
en la etapa de estudio de ofertas. Si no se suministra la correspondiente aclaracién o
explicacion, o si a pesar de haberse presentado se deduce que el requerimiento no es
satisfecho total o parcialmente, o si su cumplimiento se sujeta a condicién alguna, la oferta
sera rechazada.

Teniendo en cuenta que el objeto contractual estd constituido de dos componentes
independientes que seran asi mismo objeto de adjudicacién independiente, sin perjuicio de
que un proponente presente propuesta para los dos componentes y de que puedan
adjudicarse los dos componentes a un solo proponente si asi lo determina el resultado del
proceso de seleccién, en caso de que un proponente esté interesado en ofertar para ambos
componentes, debera presentar una propuesta independiente por cada uno de ellos, sin que le
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sea dable acreditar el cumplimiento de requisitos de una propuesta con la documentacion
agregada en la propuesta para otro componente.

3.1.0FERTA TECNICA.

Los requerimientos técnicos exigidos en este capitulo son de caracter obligatorio y son
especificos por cada uno de los componentes, seguin se establece a continuacion:

3.1.1. OFERTA TECNICA PARA EL COMPONENTE 1.

Los requerimientos definidos por el ICFES asi como las especificaciones técnicas minimas que
deberan ser cumplidas por el proponente, se encuentran definidas por el ICFES en el ANEXO 1
— ANEXO TECNICO INBOUND del presente documento. Los productos y servicios ofertados
deberan cumplir con las caracteristicas minimas solicitadas por el ICFES, so pena de RECHAZO
de la propuesta.

Junto con la oferta técnica, el proponente debera allegar los documentos que pretenda hacer
valer para la asignacién de puntaje, de acuerdo con lo establecido en el capitulo 5 del presente
pliego de condiciones.

Con fines de consulta, el ICFES presenta los anexos 5, 6,7 y 8 relacionados con la operacion, a
fin de proveer la mayor informacién posible para la presentacion de las propuestas.

Junto con la propuesta técnica debe adjuntarse un cronograma detallado de implementaciodn,
en el que se indiquen con fechas precisas las etapas en que se va a efectuar la puesta en
marcha del servicio.

La Implementacidn e inicio de la operacidn en los cuatro canales establecidos debe efectuarse
a_partir del 01 de abril de 2014, lo que incluye la instalacién de los puestos de trabajo
requeridos y la asignacién del personal dimensionado; los demds requerimientos del pliego
deben ser implementados a mas tardar al finalizar la tercera semana de operacidn; si la oferta
técnica ofrece una fecha de implementacién posterior al 01 de abril de 2014 serd rechazada.
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3.1.2.0FERTA TECNICA PARA EL COMPONENTE 2.

Los requerimientos definidos por el ICFES asi como las especificaciones técnicas minimas que
se deberan cumplir, se encuentran definidas por el ICFES en el ANEXO 2 — ANEXO TECNICO
OUTBOUND, el cual hace parte del presente documento. Los productos y servicios ofertados
por los proponentes deberdn cumplir con las caracteristicas minimas solicitadas por el ICFES, so
pena de RECHAZO de la propuesta.

El proponente debe presentar como parte de su oferta técnica la estrategia para la campana de
la aplicacién controlada de la Prueba Saber 39, 52 y 99, con el fin de lograr la efectividad
esperada. La estrategia debe especificar como minimo lo siguiente:

1. Descripcion del equipo a cargo (perfiles y responsabilidades).

2. Plan de trabajo.

3. Dimensionamiento: nimero de agentes y nimero de auditores.

4. Modelo de reportes que entregara para el seguimiento de los indicadores.
5. Descripcién de los componentes tecnoldgicos que utilizara.

6. Descripcion de la asignacidn salarial de los asesores y de los auditores.

Asi mismo, debe contener la siguiente informacion:

(A) VALOR UNITARIO DE LA|(B) VALOR UNITARIO | (A+B) VALOR ASIGNACION
ASIGNACION FIUA EN PESOS | DE LA MAXIMA | GLOBAL POSIBLE DE LA
ROL COLOMBIANOS SIN | ASIGNACION REMUNERACION
COMPONENTE PRESTACIONAL VARIABLE POSIBLE EN
PESOS
Asesores
Auditores

TOTAL ASIGNACION GLOBAL POSIBLE

De otra parte, como requerimiento técnico obligatorio el proponente, dentro de su oferta
técnica, debe establecer de manera especifica que el lider del proyecto para campanas estara
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asignado de manera exclusiva y permanente a la cuenta del ICFES, es decir, que operara con
dedicacién completa y exclusiva y con puesto de trabajo en el ICFES, el 100% del tiempo
durante toda la ejecucién del contrato.

Los documentos requeridos para la presentacion de la oferta técnica del componente 2 hacen
referencia Unicamente a la campafia controlada para la aplicacion de la prueba SABER 3°,5°y 9°
que se describe en el anexo técnico de campafias de salida (outbound), por tanto, los oferentes
cuentan con la informacién basica para elaborar los documentos solicitados en el presente

pliego.
3.2.0FERTA ECONOMICA.

Al momento de elaborar su ofrecimiento econédmico, el proponente debe contemplar todas las
actividades y costos directos e indirectos en que incurrird para prestar el servicio de
conformidad con las reglas establecidas en este pliego.

El proponente debe presentar una oferta econémica por el componente ofertado, segun las
siguientes condiciones:

3.2.1. OFERTA ECONOMICA PARA EL COMPONENTE 1.

El proponente debe allegar la oferta econémica conforme al FORMATO 6 - OFERTA
ECONOMICA COMPONENTE 1 debidamente suscrito por el representante legal u oferente y
cumpliendo las siguientes condiciones:

e Elvalor de la oferta econédmica debera expresarse en pesos colombianos.

e En el formato sefalado es obligatorio cotizar un valor mayor a cero (0) en todos los
items relacionados, so pena de RECHAZO de la oferta.

e Se entiende que los servicios estan gravados con e impuesto al valor agregado (IVA), de
conformidad con la normatividad tributaria vigente, por lo que en caso de que no haya
sido contemplado en el valor ofertado en la propuesta, el contratista debera asumir
dicha obligacion con cargo al valor del contrato y en consecuencia estara obligado a
presentar la respectiva factura o su documento equivalente, discriminando los valores
a pagar y el IVA. Para todos los efectos legales, presupuestales y fiscales, se entendera
que el valor de la propuesta incluye IVA, cuando el servicio no esté excluido legalmente
de tal gravamen.
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e En relacién con la facturacion del IVA durante la ejecucién del contrato, el ICFES se
cefiird a las disposiciones legales vigentes. En caso de existir dudas en materia
impositiva, el ICFES efectuara las correspondientes consultas a la DIAN.

El ICFES considera como oferta econémica el “valor unitario base sin variable” (columna A)
mas “Valor unitario adicional por concepto pago variable” (columna B) para costos fijos, asi
como el “valor unitario” consignado en la columnas A para los costos variables, ambos
contenidos en el FORMATO 6 - OFERTA ECONOMICA COMPONENTE 1”. Por lo tanto, el ICFES
efectuard la revisién y correccién aritmética de las ofertas econémicas, durante la cual de ser
necesario, se efectuaran los respectivos ajustes, en particular las siguientes:

e Lasumatoria entre columnas

e Latotalizacién de sumatorias.

e Elcdlculo del IVA

e La totalizacién del costo por cada item solicitado para los 9 meses

e Lasuma del costo total de la oferta

e El ajuste al peso.

e Los costos unitarios mensuales ofertados deben mantenerse en firme a partir de la
presentaciéon de la propuesta y una vez suscrito el contrato se mantendran fijos
durante todo el tiempo de su ejecucidn.

Todos los valores antes de IVA, deberan ser presentados en nimeros enteros (sin decimales).

Los oferentes no podran sobrepasar en su propuesta el valor total del presupuesto estimado
por el ICFES, so pena de incurrir en Causal de Rechazo de la Propuesta.

No se aceptaran ofertas alternativas o parciales; la propuesta presentada en estas condiciones
serd RECHAZADA.

El ICFES adjudicara el contrato para éste componente por el total del presupuesto oficial
establecido para el mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo
efectivamente ejecutado y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada
por el contratista, de manera que el presupuesto adjudicado se ejecutard como una bolsa de
servicios que se consumira segin las necesidades y solicitudes del ICFES.
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3.2.2. OFERTA ECONOMICA PARA EL COMPONENTE 2.
Los proponentes interesados deberan tener en cuenta:

El ICFES adjudicara el contrato para éste componente por el total del presupuesto oficial
establecido para el mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo
efectivamente ejecutado durante las diferentes campafias programadas por el instituto y de
acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada por el contratista.

El Proponente al momento de elaborar su ofrecimiento econdmico debe contemplar todas las
actividades y costos directos e indirectos en que incurrird para prestar el servicio de
conformidad con las reglas establecidas en estos términos de referencia.

El proponente debe allegar la oferta econdmica conforme al FORMATO 7 - OFERTA
ECONOMICA COMPONENTE 2, debidamente suscrita por el representante legal u oferente y
cumpliendo las siguientes condiciones:

e Elvalor de la oferta econdmica debera expresarse en pesos colombianos.

e En el formato es obligatorio cotizar un valor mayor a cero, en el valor unitario del
registro efectivo de cada una de las campaias de salida, so pena de rechazo de Ila
oferta.

Se entiende que los servicios estan gravados con el impuesto del valor agregado (IVA), de
conformidad con la normatividad tributaria vigente, por lo que en caso de que no haya sido
contemplado en el valor ofertado en la propuesta, el contratista debe asumir dicha obligacién
con cargo al valor del contrato y en consecuencia estard obligado a presentar la respectiva
factura o su documento equivalente, discriminando los valores a pagar y el IVA. Para todos los
efectos legales, presupuestales y fiscales, se entendera que el valor de la propuesta presentada
incluye IVA, cuando el servicio contratado no esté excluido de tal gravamen por la Ley.

En relacién con la facturacion del IVA durante la ejecucion del contrato, el ICFES se cefiira a las
disposiciones legales vigentes. En caso de existir dudas en materia impositiva, el ICFES hara las
consultas a la DIAN a que haya lugar.

El ICFES considera como oferta econdmica el “costo unitario por registro efectivo” (en pesos
colombianos) consignado en la columna C del FORMATO 7 - OFERTA ECONOMICA
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COMPONENTE 2. Por lo tanto, el ICFES efectuara la revisién y correccion aritmética de las
ofertas econdmicas, durante la cual de ser necesario, se efectuaran los respectivos ajustes, en
particular las siguientes:

e Elcdlculo del IVA

e El cdlculo del valor unitario por registro con IVA incluido

e Lasuma de los valores unitarios de todas las campafias.

e El ajuste al peso.

e Los costos unitarios ofertados deben mantenerse en firme a partir de la presentacion
de la propuesta y una vez suscrito el contrato se mantendran fijos durante todo el
tiempo de su ejecucidn.

e Todos los valores antes de IVA, deberan ser presentados en nimeros enteros (sin
decimales).

e Siel proponente en la columna de valor unitario antes de IVA omite asignar un valor, o
indica valor CERO (0) en alguno de los items solicitados, SU OFERTA SERA RECHAZADA.

La sumatoria de los costos unitarios por registro de todas las campaias no puede exceder los
$89.000 IVA incluido (ochenta y nueve mil pesos) so pena de rechazo de la oferta, lo cual debe
tenerse en cuenta en el diligenciamiento del FORMATO 7 - OFERTA ECONOMICA
COMPONENTE 2.

El ICFES adjudicar4 el contrato para éste componente por el total del presupuesto oficial
establecido para el mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo
efectivamente ejecutado y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada
por el contratista, de manera que el presupuesto adjudicado se ejecutara como una bolsa de
servicios que se consumird segun las necesidades y solicitudes del ICFES.

4. CONDICIONES DE LOS
DOCUMENTOS Y LA OFERTA

Los documentos que se presenten con el fin de acreditar las Condiciones Habilitantes relativas
a la capacidad juridica y de experiencia y los que se adjunten a la Oferta deben cumplir con las
siguientes condiciones:
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4.1. IDIOMA.

La documentacién exigida para acreditar y probar la capacidad juridica, la experiencia y las
condiciones financieras, asi como la Oferta, deben presentarse en idioma castellano.

No obstante, se aceptara la presentacion de documentos en inglés cuando estos contengan
exclusivamente informacion de cardcter técnico.

4.2. DOCUMENTOS OTORGADOS EN EL EXTERIOR Y/O EN IDIOMA
EXTRANIJERO.

Los documentos expedidos en paises que hagan parte de la Convencién de la Haya sobre
“abolicion del requisito de legalizacién para documentos publicos extranjeros otorgados en el
exterior en documentaciéon” deben presentarse de conformidad con lo exigido en la ley 455 de
1998 y el Decreto 106 de 2001, en lo relacionado con la Apostille.

Debe tenerse en cuenta que de conformidad con el Decreto 106 de 2001, la Convencion de la
Haya entrd en vigor para Colombia el 30 de enero de 2001 y se aplica a documentos publicos
que han sido ejecutados en el territorio de un estado contratante y deben ser exhibidos en el
territorio de otro estado contratante. Se tendran como documentos publicos los que se
precisan en las normas citadas.

La documentacién expedida en paises que no hagan parte de dicha convencién, debe
presentarse de conformidad con lo exigido en el Cédigo de Comercio, en concordancia con las
normas que regulan los documentos otorgados en el extranjero y/o en idioma extranjero de
que tratan los articulos 259 y 260 del Cddigo de Procedimiento Civil.

Si a la fecha de cierre no se hubieren obtenido las autenticaciones y/o traducciones exigidas
por la ley colombiana para que los respectivos documentos sirvan como prueba, podran
presentarse sin el cumplimiento de tales exigencias. No obstante lo anterior, en caso de
adjudicacion, los documentos descritos en el parrafo anterior y expedidos en el exterior deben
ser entregados al ICFES con los tramites consultares necesarios para su validez en Colombia, a
mas tardar en la fecha prevista para la suscripcion del Contrato. El incumplimiento de esta
obligacion constituye causa justa para que ICFES se abstenga de celebrar el Contrato y para
hacer efectiva la Garantia de Seriedad de la misma.
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Si se trata de titulos académicos pertenecientes al personal que se dispondrd para la ejecucién
del contrato otorgados en el exterior, deberd acreditar la convalidaciéon y homologacién de
estos titulos ante el Ministerio de Educacién Nacional, para lo cual deben iniciarse con
suficiente anticipacion los tramites requeridos. Lo anterior segun lo establecido en el literal i
del articulo 38 de la ley 30 de 1992.

Todo lo anterior, sin perjuicio de la excepcién de aceptaciéon de documentos en inglés cuyo
contenido sea exclusivamente técnico.

4.3. ACEPTACION DE LOS TERMINOS Y CONDICIONES.

La presentacion de la propuesta comporta para cada uno de los proponentes, la aceptacién de
las condiciones y requisitos del presente Pliego de condiciones y de las adendas que le sean
comunicadas durante su desarrollo.

Las salvedades, apartamientos y/o condicionamientos daran lugar a que la propuesta no sea
considerada dentro del presente proceso de seleccién.

Con la presentacién de la Propuesta el Proponente acepta que:

e Tuvo acceso a las condiciones, especificaciones, formatos y demas documentos de la
convocatoria.

e Conoce y acepta los términos, obligaciones, requisitos, plazos, condiciones y exigencias
gue obran en los documentos de la convocatoria y que tuvo oportunidad de acceder a
toda la informacién que requerida para elaborar y formular su ofrecimiento.

e Los documentos de la convocatoria son completos, compatibles y adecuados para
identificar el objeto y alcance del contrato que en caso de adjudicacion se celebraria.

e Presentada la propuesta, y una vez se cierre la convocatoria, aquella es irrevocable y
por lo tanto no podra retirar, modificar o condicionar los efectos y alcances de la
misma.

e En caso de verse afectado por una inhabilidad o incompatibilidad durante el tramite de
la convocatoria, lo informara al ICFES y renunciara a la participacién en la mismay a los
derechos que le otorgaria el hecho de resultar favorecido con la Adjudicacion.

e De resultar adjudicatario, se obliga a celebrar el Contrato dentro del plazo establecido,
y a asumir, en su calidad de contratista, todas las obligaciones adquiridas para el
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debido cumplimiento del mismo y, en especial, declara que actuara con toda la
diligencia y cuidado inherentes a la naturaleza del contrato, de conformidad con el
articulo 1603 del Cédigo Civil.

4.4. INFORMACION CONFIDENCIAL.

Si en los documentos presentados se incorpora informacion confidencial o privada, de acuerdo
con la ley colombiana debe indicarse claramente tal circunstancia en un anexo a la Carta de
presentacién y en el documento considerado confidencial. En caso de calificar una informacién
como confidencial, el Proponente debe sefialar cual es la norma legal que soporta tal
calificacion.

EL ICFES se reserva el derecho de revelar dicha informacién a sus funcionarios y asesores, con
el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos.

4.5. VIGENCIA DE LA PROPUESTA.

La Propuesta debe tener una vigencia de Noventa (90) dias calendario, contados a
partir de la fecha del cierre de la convocatoria publica.

4.6. FORMA DE PRESENTACION Y CONTENIDO

Las propuestas deben presentarse en medio fisico en un original y una copia, debidamente
foliadas, presentadas en sobre cerrados y por separado, para cada componente, en tres tomos
identificados de la siguiente manera:

TOMO 1: DOCUMENTOS QUE ACREDITAN LA CAPACIDAD JURIDICA. (Debe presentarse en
medio fisico).

TOMO NO. 2 DOCUMENTOS QUE ACREDITAN LA CAPACIDAD FINANCIERA. (Debe presentarse
en medio fisico).

TOMO NO. 3. DOCUMENTOS QUE ACREDITAN LA CAPACIDAD TECNICA + OFERTA TECNICA +
DOCUMENTOS QUE SE PRETENDAN HACER VALER PARA LA EVALUACION Y OFERTA
ECONOMICA. Las ofertas técnica y econdmica deben presentarse en medio fisico y en medio
magnético. La oferta econdmica debe presentarse en formato Excel, para facilitar la revision.
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En caso de existir diferencias entre la oferta recibida en medio magnético y la recibida en
medio fisico, primara lo consignado en ésta ultima.

Una vez presentada la oferta, no se aceptara realizar variacion alguna en sus términos, lo cual
no obsta para que el ICFES pueda solicitar las aclaraciones y documentos que considere
necesarios.

La participacidn en la presente convocatoria implica la presentacién de:

Los documentos necesarios para acreditar las condiciones habilitantes de capacidad juridica, de
capacidad técnica y capacidad financiera

La Carta de presentacién, suscrita por el Proponente, de conformidad con el Formato No 1
Carta de Presentacion.

La Garantia de Seriedad de la propuesta en los términos y condiciones sefialados en el presente
Pliego de condiciones.

La oferta técnica y econdmica.
Demas documentos a presentar para acreditar puntaje en la evaluacion.

5.VERIFICACION DE REQUISITOS Y
EVALUACION DE LA OFERTA.

5.1. PERIODO DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
Y EVALUACION.

La evaluacién de las propuestas se realizard en el periodo establecido en el cronograma del
proceso de seleccion, de conformidad con los requisitos, los factores y criterios de evaluacién,
su ponderacidn y el procedimiento establecido. Dicho término podra ampliarse por el tiempo
que el ICFES estime necesario, siempre y cuando las propuestas se mantuvieren vigentes.
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5.2. COMITE DE EVALUACION

Recibidas las ofertas, el ICFES, designard un comité de evaluacién encargado de verificar el
cumplimiento de los requisitos de participacién exigidos en el presente Pliego de Condiciones y
cotejara los ofrecimientos recibidos, aplicara los factores de evaluacién establecidos y calificara
las ofertas.

5.3. CRITERIOS DE EVALUACION.

Solo se considerardn para la evaluacidn, las propuestas que hayan acreditado el cumplimiento
de las condiciones habilitantes de capacidad juridica, minimas de experiencia, requisitos
técnicos minimos y de capacidad financiera, y que hayan presentado la totalidad de la
documentacion exigida.

La evaluacidon de las ofertas se hara en procedimientos separados por cada uno de los
componentes del proceso de seleccidn, en aplicacion de los siguientes criterios de evaluacidn:

5.3.1.EVALUACION COMPONENTE 1.

La calificacion de las ofertas se efectuard sobre la base de 1000 puntos desagregados de
acuerdo con los siguientes criterios de calificacion:

. PUNTAIJE

FACTORES DE EVALUACION ASIGNADO

1. Satisfaccion cliente final 100
TECNICA 2. Mejores practicas 400

3. Experiencia adicional en el sector

publico. 100

INDUSTRIA NACIONAL 3. Estimulo a la industria Nacional 100
ECONOMICA 4. Oferta econémica 300
TOTAL PUNTOS 1.000
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NOTA ACLARATORIA: En virtud del principio de igualdad y transparencia previsto en el articulo
3 del acuerdo 014 de 2011 —Manual de contratacidn, que rige el presente proceso de seleccion,
la informacion que pretenda el proponente hacer valer para propdsitos de obtencidon de
puntaje conforme a los criterios antes definidos, debera allegarla con su propuesta. El ICFES no
aceptara informacion que sea presentada con posterioridad para propdsitos de asignacién de
puntaje. Lo anterior no es impedimento para que el ICFES solicite las aclaraciones o
verificaciones que considere pertinentes.

1) SATISFACCION DEL CLIENTE FINAL (MAXIMO 100 PUNTOS).

Se otorgaran hasta 100 puntos al proponente que haya ejecutado un (1) contrato de atencion
de PQR’s multicanal, en el cual el indicador de satisfaccion del cliente final sea igual o superior
a 4.5 /5.0 o su equivalente en la escala numérica utilizada, de acuerdo con los siguientes
criterios:

CRITERIO DE EVALUACION PUNTAIJE.

Certificaciéon de ejecucion de un contrato de atencién de PQR’s a través de cuatro canales (a.
atencién telefénica con IVR transaccional, b. atencién presencial, c. atencién electrdnica con:
chat, sistema electrénico de PQR’s y agente virtual y d. atencidon de comunicaciones escritas
con front office y backoffice) con satisfaccién de cliente final igual o superior a 4,5 o su
equivalente en la escala utilizada.

Para acreditar lo anterior, el proponente deberd diligenciar allegar el FORMATO 5 -
SATISFACCION DEL CLIENTE.

El contrato a acreditar deberd reunir las siguientes condiciones:

1. Objeto contractual: atencidon de PQR’s multicanal

2. Calificacion del servicio: excelente, muy bueno o que esté por encima del 90% en una escala
numeérica.

3. Fecha de ejecucidn del contrato: 2008 — 2013 liquidado o ejecutado en un 90%

43



PROYECTO PLIEGO DE CONDICIONES
ICFES-CP-001-2014

4. Presupuesto: igual o superior al presupuesto oficial asignado para el contrato a celebrar
mediante el presente proceso de seleccion en el componente 1 (atencién Inbound)

5. Canales: atencion telefénica, atencién electrénica, atencidn comunicaciones escritas y
atencioén presencial.

6. Volumen de transacciones: igual o superior al volumen anual de transacciones que maneja
el Icfes en cada canal (ver estadisticas 2013).

7. Numero de encuestas realizadas: igual o superior al 20% del total de transacciones de todos
los canales.

8. Calificacién de la satisfaccidon de cliente final: promedio ponderado igual o superior a 4,5
sobre cinco o su equivalente en la escala utilizada.

No se tendrdn en cuenta certificaciones de contratos que no cumplan alguna de las condiciones

anteriores.

2) MEJORES PRACTICAS (MAXIMO 400 PUNTOS).

Se asignara un puntaje por cada buena practica que el oferente tenga implementada y de la
cual presente los soportes que se definen para cada una:

Mejores practicas Soporte Puntaje

La empresa incluye en la | Adjuntar resultados de la encuesta de clima | 50
encuesta anual de clima laboral | laboral 2013 (instrumento e informe*)
al staff y a los agentes
La empresa realiza evaluacién | Adjuntar resultados de la evaluacién de | 50
por competencias para el staff y | competencias 2013(instrumento e informe*)
para los agentes
La empresa tiene campafias con | Adjuntar el plan de carrera para clientes | 100
su propio plan de carrera para | especificos con el respectivo informe que
mitigar la rotacion evidencie las vacantes que se han cubierto

con los procedimientos establecidos en el

plan de carrera.
La empresa incluye en los planes | Adjuntar el plan de formacién y desarrollo | 100
de formacién y desarrollo tanto | 2013 con su respectivo informe* de
al staff como a los agentes. cumplimiento.
La satisfaccién de los clientes de | Adjuntar resultados de la encuesta de | 100
la empresa se mide anualmente | satisfaccién de clientes 2013 que evidencia
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y es igual o superior a 80% que el resultado fue igual o superior al 80%
(instrumento e informe*)

**Los informes que adjunte el oferente deben tener como minimo el siguiente contenido:

e Introduccion

e Tabla de contenido

e Resumen ejecutivo: objetivo, alcance, metodologia y resultados de la medicion,
del plan o del proyecto.

e Andlisis: principales hallazgos, comparacién de los resultados con referentes
historicos o con estandares de la industria, oportunidades de mejora
identificadas y lecciones aprendidas en el desarrollo de la medicién, del plan o
del proyecto.

e Portafolio de evidencia (fotos, data, actas de reunion, registro de actividades,
etc.).

No se dard puntaje a las practicas cuyos soportes no retinan las condiciones sefialadas
3) EXPERIENCIA ADICIONAL EN EL SECTOR PUBLICO (100 PUNTOS).

Se otorgaran 100 puntos por la acreditacidn de la ejecucién de un contrato suscrito con entidad
del Estado, cuyo objeto sea la atencién multicanal de PQR’s por al menos tres de los cuatro
canales de atencion con que cuenta el ICFES segln el presente pliego de condiciones y sus
anexos (a. atencion telefénica con IVR transaccional, b. atencién presencial, c. atencion
electronica con: chat, sistema electréonico de PQR’s y agente virtual y d. atencidon de
comunicaciones escritas con front office y backoffice), que haya sido ejecutado del 01/01/2008
en adelante, cuyo porcentaje de ejecucion sea a la fecha de presentacion de la propuesta de al
menos el 50% o de minimo 2 afos, y cuyo valor sea igual o superior al presupuesto asignado
para el Componente 1 del presente proceso de seleccién, calculado en salarios minimos
mensuales legales vigentes, segun las siguientes condiciones:

Las certificaciones de los contratos deben contener minimo la siguiente informacidn:

e Nombre de la Entidad contratante y teléfono.

e Nombre del contratista certificado

e Objeto del contrato

e Paralos contratos en asociacion la especificacion del porcentaje de participacion
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e Nombre y cargo de quien certifica

e Firma del funcionario competente para certificar

e Valor del contrato.

e Canales de Atencién

e Niveles de servicio por canal

e Numero de transacciones por canal

e Calificacién del contratista como satisfactorio, bueno, excelente o términos similares

La certificacion de experiencia de que trata el presente numeral debe diligenciarse el
FORMATO 3. FORMATO PARA CERTIFICACION DE EXPERIENCIA COMPONENTE 1.

Se considerara la experiencia adquirida en contratos en ejecucidn siempre que en la actualidad
la ejecucion de los mismos supere el 50%. (Se entiende por ejecucién el valor en dinero
realmente facturado y pagado).

Para establecer el valor ejecutado se hara la conversidon del valor nominal de los contratos
acreditados a salarios minimos mensuales legales vigentes. El ICFES efectuara la conversion del
valor ejecutado de cada contrato, para lo cual tomara el valor del salario minimo legal del afo
de la fecha de suscripcidon del mismo. Para efectos de calcular el valor de los contratos en
SMMLV, se informa el salario minimo para los afios 2009 a 2013, asi:

2013 $589.500 pesos
2012 $566.700 pesos
2011 $535.600 pesos
2010 $515.000 pesos
2009 $496.900 pesos

No se tendrdn en cuenta como experiencia valida los contratos en los que el cumplimiento del
proponente se haya calificado como regular, malo o expresiones similares, o que expresen en
términos numéricos un nivel de satisfaccién con la ejecucion del proponente inferior al 85%.

Tampoco se tendrdn en cuenta la experiencia de contratos, en las cuales se haya impuesto al
proponente sanciones o multas de apremio por incumplimiento o por cualquier otra causal,
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siempre que se encuentre ejecutoriado el respectivo acto (si se trata de un acto
administrativo), ni aquellas cuyo objeto sea diferente a lo solicitado, o que no rednan la
totalidad de los requisitos exigidos en el presente Pliego de Condiciones.

Si el proponente aporta una certificacién de haber ejecutado contratos en condicién de
integrante de Consorcios o Uniones Temporales, el valor que se tendrd en cuenta para
acreditar su experiencia correspondera al porcentaje de participacién en dicho Consorcio o
Unién Temporal.

El ICFES podra solicitar durante la evaluacion y hasta antes de la emision del informe final de
evaluacidn aclaraciones relacionadas con la acreditacién de la experiencia minima requerida. Si
los formatos de certificaciones no contienen toda la informacidn requerida para su evaluacién,
el ICFES solicitara la correspondiente subsanacidn, siendo dable al proponente anexar copia del
contrato o de documentos de soporte que sean iddneos y suficientes a efectos de aclaracién.
En ningln caso la copia del contrato o algiin otro documento reemplazara el Formato de
Certificacion solicitado.

Las certificaciones o contratos de los que trata el presente numeral deben ser distintos a los
aportados para acreditar cualquier otro requisito en el presente proceso de seleccion; las
certificaciones o contratos que se hagan valer para acreditar cualquier otro requisito del
presente pliego de condiciones no sera tenido en cuenta para ésta evaluacion.

El presente criterio de evaluacidn no asigna calificacién parcial o proporcional, sélo se
efectuard la asignacidon de los 100 puntos completos a todo proponente que acredite la
experiencia requerida; si la propuesta no agrega documento de acreditacion de la experiencia
requerida, o la experiencia acreditada no corresponde con lo solicitado, o el documento
mediante el que se pretende acreditar tal experiencia no cuenta con la informacién necesaria
para verificar la informacidn alli contenida no se asignara puntaje alguno.

4) APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL (100 PUNTOS).

Dando aplicabilidad al articulo 2 de la Ley 816 de 2003, se asignardn hasta un maximo de 10
puntos al proponente que cuente con el mayor porcentaje de personal nacional (Colombiano)
de la siguiente manera:
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CRITERIO DE EVALUACION PUNTAIE
100% del personal que participard en la prestacion del servicio es 100
colombiano.

Si el personal colombiano que participara en la prestacidn del servicio es 50

igual o superior al 50% pero menor al 100%

Si el personal colombiano que participara en la prestacion del servicio es 0

menor al 50%

Para efectos de certificar lo anterior el proponente debe diligenciar el FORMATO 8 — APOYO A
LA INDUSTRIA NACIONAL.

SI NO DILIGENCIA EL FORMATO NO SE ASIGNARA EL PUNTAJE POR ESTE FACTOR.
D) OFERTA ECONOMICA (300 PUNTOS).

La evaluacion econdmica se realizard sobre el valor consignado en la casilla de VALOR TOTAL DE
LA OFERTA relacionado en el FORMATO 6 - FORMATO DE OFERTA ECONOMICA
COMPONENTE 1. Una vez se haya realizado la revisidn y correccidn aritmética a que hubiere
lugar. Obtendra el maximo puntaje de 300 puntos, la oferta con el valor mas bajo y las demas
serdan calificadas de forma proporcional y decreciente de acuerdo con la siguiente férmula:

P.P.E.=V.0.M.P. x 300
V.O.E.

DONDE:

P.P.E. = Puntaje Propuesta Evaluada
V.0.M.P.= Valor Total de la Oferta, que tenga el menor valor total

V.O.E. = Valor Total de la Oferta a evaluar Sera causal de rechazo exceder el presupuesto oficial
establecido en los presentes términos de referencia.
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5.3.2. EVALUACION COMPONENTE 2.

Solo se consideraran para la evaluacién, las propuestas que hayan acreditado el cumplimiento
de las condiciones habilitantes de capacidad juridica, requisitos técnicos, y que hayan
presentado la totalidad de la documentacion exigida.

La calificacién de las ofertas se hara sobre la base de 1000 puntos discriminados de acuerdo
con los siguientes factores:

. PUNTAIJE

FACTORES DE EVALUACION ASIGNADO

1. Esquema de remuneracion por

resultados. 150

2. Experiencia adicional. 300
TECNICA 3. Ofrecimiento de mensajes de

texto. 150

4. Estimulo a la industria

Nacional. 100
ECONOMICA | 5.0ferta econdmica 300
TOTAL PUNTOS 1.000

1) ESQUEMA DE REMUNERACION POR RESULTADOS (MAXIMO 150 PUNTOS).

El esquema de remuneracién por resultados sera calificado con base en Valor total de la
asignacion global posible (remuneracidn para el equipo que ejecutara las campanias), valor que
debe estar consignado en la oferta técnica de este componente, asignando el maximo puntaje
de 150 puntos, a la oferta que presente el MAYOR valor total de asignacion global posible, y a
las demds ofertas se les calificard de forma proporcional y decreciente de acuerdo con la
siguiente féormula:
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P.P.E. = TAGPe * 150
TAGP max

DONDE:

P.P.E. = Puntaje Propuesta Evaluada

TAGP max= Total de Asignacidn Global Posible de la oferta que presente el valor mas alto
TAGPe = Total de Asignacion Global Posible de la oferta que se evalua.

El factor de calificacién de que trata el presente numeral denominado “Esquema de
Remuneracion por Resultados” aplica Unicamente a la campafia controlada para la aplicacién
de la prueba SABER 3°,5° y 9° que se describe en el anexo técnico de campanas de salida
(outbound), por tanto, los oferentes cuentan con la informacidon basica para elaborar los
documentos solicitados en el presente pliego.

2) EXPERIENCIA ADICIONAL (MAXIMO 300 PUNTOS).

El oferente podrd presentar adicional a las certificaciones de experiencia solicitadas en los
requisitos habilitantes, hasta tres (3) certificaciones mas, de contratos con objetos similares a
los del objeto a contratar. El valor de cada una de las certificaciones que presente como
adicionales debe ser minimo de ochenta millones de pesos ($80.000.000). Para el caso de
contratos en ejecucidn se aceptardn sélo aquellas cuyo valor se haya ejecutado en un 50% vy
que este valor ejecutado ascienda como minimo al valor antes relacionado.

Por cada certificacion aportada para éste item, que corresponda a un contrato con una
empresa de sector publico, se le otorgardn 100 PUNTOS, hasta un maximo de 300 PUNTOS.

Por cada certificacidon aportada para éste item, que corresponda a un contrato con empresas
diferentes al sector publico, se le otorgara 80 PUNTOS, hasta un maximo de 240 PUNTOS.

Para acreditar la experiencia el Proponente deberd diligenciar el ANEXO 7 FORMATO
CERTIFICACION EXPERIENCIA COMPONENTE 2, y adjuntar la certificacién de su proveedor, en
el formato debera colocar una X en la casilla correspondiente a REQUISITO CALIFICABLE
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3) OFRECIMIENTO DE MENSAJES DE TEXTO.

Se asignaran 150 puntos adicionales al ofrecimiento de mensajes de texto de salida para
transmisién de informacidn institucional relacionada con el objeto contractual.

Se calificard con los 150 puntos asignados para este item la propuesta que ofrezca la mayor
cantidad de mensajes de texto, y para los demas proponentes se les otorgarad el puntaje
proporcional a los mismos 150 puntos en relaciéon con la cantidad de mensajes ofrecidos, en
aplicacién de la siguiente férmula:

X= CMOPE * 150
CMOP1

Donde:

X= Puntaje de la propuesta evaluada.
CMOPE= Cantidad de mensajes ofrecidos por la propuesta evaluada.
150= Valor constante.

CMOP1= Cantidad de mensajes ofrecidos por la propuesta que obtuvo los 150 puntos en éste
item.

A la propuesta cuyo ofrecimiento en cantidad de mensajes de texto para éste item sea
inferior a 1000 (mil mensaje de texto) no le sera asignado puntaje alguno ni s ele aplicara la
formula anteriormente indicada.

4) APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL (100 PUNTOS).

Dando aplicabilidad al articulo 2 de la Ley 816 de 2003, se asignardn hasta un mdximo de 10
puntos al proponente que cuente con el mayor porcentaje de personal nacional (Colombiano)
de la siguiente manera:

CRITERIO DE EVALUACION PUNTAIJE

100% del personal que trabajard en la prestacién del servicio es 100
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CRITERIO DE EVALUACION PUNTAIE

colombiano.

Si el personal colombiano que trabajard en la prestacidn del servicio es

igual o superior al 50% pero menor al 100% >0

Si el personal colombiano que trabajard en la prestacion del servicio es
menor al 50%

Para efectos de certificar lo anterior el proponente debe diligenciar el FORMATO 8 — APOYO A
LA INDUSTRIA NACIONAL.

SI NO ALLEGA EL FORMATO CON LA OFERTA, NO SE ASIGNARA EL PUNTAJE POR ESTE FACTOR.
5) OFERTA ECONOMICA (300 PUNTOS).

La evaluacion econdmica se realizard sobre el valor consignado en la casilla de VALOR TOTAL DE
LA OFERTA relacionado en el FORMATO 7 - FORMATO DE OFERTA ECONOMICA
COMPONENTE 2. Una vez se haya realizado la revisidn y correccidn aritmética a que hubiere
lugar. Obtendra el maximo puntaje de 300 puntos, la oferta con el valor mas bajo y las demas
seran calificadas de forma proporcional y decreciente de acuerdo con la siguiente férmula:

P.P.E.=V.0.M.P. x 300
V.O.E.

DONDE:
P.P.E. = Puntaje Propuesta Evaluada

V.0.M.P.= Valor Total de la Oferta, que tenga el menor valor total

V.0.E. = Valor Total de la Oferta a evaluar Sera causal de rechazo exceder el presupuesto oficial
establecido en los presentes términos de referencia.

52



PROYECTO PLIEGO DE CONDICIONES
ICFES-CP-001-2014

5.4. ORDEN DE ELEGIBILIDAD.

El comité de evaluacién, una vez realizada la evaluacidn, procederd a establecer una lista de
elegibles, de acuerdo con la calificacién obtenida por cada proponente; en desarrollo de lo
anterior el Comité tendra en cuenta que:

De presentarse un solo proponente, podra recomendar la adjudicacion del contrato a dicho
proponente, si considera que tal oferta se ajusta a las exigencias de los términos de referencia
y resulta favorable para la entidad.

Si son varios proponentes, asignara los puntajes obtenidos en los criterios de calificacion
descritos, conformando un orden de elegibilidad, ordenado de mayor a menor puntaje. La
oferta que ocupe el primer orden de elegibilidad se considerara como la mas favorable y, en
consecuencia el Comité evaluador recomendara que el Proponente que la haya presentado sea
el adjudicatario.

5.5. INFORME DE EVALUACION

El Informe de evaluacidon permanecera publicado en la pagina web por un término de tres (3)
dias, que se contabilizaran a partir del dia siguiente el vencimiento del periodo de evaluacion,
con el fin de que dentro del mismo término, los interesados presenten las observaciones que
estimen pertinentes.

Las observaciones a dicho informe deberan ser dirigidas al Instituto y radicarse a mas tardar el
ultimo dia del término indicado en el Cronograma, antes de las 4:00 p.m. Los Proponentes no
podran completar, adicionar, modificar o mejorar sus Ofertas durante este periodo.

Los proponentes cuyas ofertas hayan sido objeto de observaciones podran responder y/o
pronunciarse al respecto dentro del plazo fijado en el cronograma de esta convocatoria.
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5.6.CRITERIOS PARA DIRIMIR EMPATES.

En el evento en que dos o mas ofertas obtengan el mismo puntaje, el empate se dirime asi:

e Se elegira aquella que tenga mayor puntaje en la evaluacién técnica.

e Sise presenta empate o éste persiste se elegird aquella que tenga mayor puntaje en la
evaluacién econdémica.

e Sipersiste el empate, se somete a sorteo por balotas.

5.7.ADJUDICACION

Con base en el Informe de Evaluacién y las recomendaciones del Comité, la Direccion del ICFES,
mediante acto administrativo notificard personalmente en los términos que se disponen en el
C.P.A.C.A Ley 1437 de 2011 la adjudicacién del Contrato al Proponente Unico o ubicado en el
primer lugar, segun el caso, y comunicara a los demas la decisién.

Si éste se niega a suscribir el contrato o no lo hace dentro del término previsto, el ICFES podra
declarar el incumplimiento con el fin de hacer efectiva la garantia de seriedad de la oferta y
quedara facultado para contratar dentro de los tres (3) dias siguientes, con el proponente
calificado en segundo lugar, siempre y cuando su propuesta fuere favorable para la Empresa y
estuviere vigente a la fecha. De no ser posible contratar con el segundo en el orden de
elegibilidad, el ICFES podra declarar el incumplimiento y quedara facultado para contratar con
el siguiente en el orden y asi sucesivamente hasta agotar la posibilidad de contratar con
aquellos proponentes cuyas propuestas hayan quedado habilitadas y sean favorables para el
ICFES, siempre y cuando estén vigentes. De no ser posible contratar con ningunos de los
proponentes cuyas propuestas hayan quedado habilitadas y sean favorables para el ICFES, se
declarard fallido el proceso.

Se hara una adjudicacién por cada uno de los componentes en que se desagrega el objeto del
presente proceso de seleccion.

El ICFES adjudicara el contrato de cada componente por el total del presupuesto oficial
establecido para cada uno de ellos en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segin
lo efectivamente ejecutado y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta
presentada por el contratista, de manera que el presupuesto adjudicado se ejecutard como una
bolsa de servicios que se consumira segun las necesidades y solicitudes del ICFES.
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5.8. DECLARATORIA DE FALLIDO.

El ICFES podra declarar fallido la presente convocatoria publica cuando no reciba ninguna
oferta o cuando ninguna de las presentadas sea admisible o favorable de conformidad con los
requisitos y factores establecidos en los presentes términos de referencia, o cuando por
negativa del proponente adjudicatario o de los siguientes en el orden de elegibilidad, no sea
posible suscribir el contrato. Si esto sucede, el ICFES podra contratar directamente los servicios
requeridos sin necesidad de adelantar un nuevo proceso de seleccion.

La decisién correspondiente se adoptard mediante acto administrativo motivado, que se
publicard en la pagina web y se comunicara a los proponentes en la forma y términos indicados
en el C.P.A.C.A Ley 1437 de 2011 para los actos administrativos de caracter general.

6. CLAUSULAS CONTRATACTUALES.

El Proponente con quien el ICFES decida la suscripcidn del Contrato debera hacerlo dentro de
los dos (2) dias siguientes a la fecha en que se le comunique la decisién. Si se niega a hacerlo o
no lo hace dentro del término previsto, el ICFES podra declarar el incumplimiento con el fin de
hacer efectiva la garantia de seriedad de la oferta y procederd, a la contratacidn directa con
una persona que acredite cumplir todo lo exigido.

Ademas de la obligacidn de suscribir el Contrato, quien resulte favorecido con la adjudicacién y
haya demostrado el cumplimiento de las condiciones Técnicas ofrecidas, se obliga a:

1. En el caso de que el adjudicatario sea persona natural y el contrato a suscribir sea de
prestacion de servicios personales, éste debera diligenciar la hoja de vida y la declaracion de
bienes y rentas, a través del sistema dispuesto por el SIGEP, conforme a lo dispuesto en el
decreto 2842 de 2010;

2.Cumplir con el otorgamiento de las Garantias que se indican en este capitulo y a aceptar las
condiciones que igualmente se establecen a continuacion.
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El proponente que resulte adjudicatario deberd presentar en el momento de suscribir el
contrato los siguientes documentos, segun corresponda:

DOCUMENTO PERSONA | PERSONA
NATURAL | JURIDICA

Fotocopia del Registro Unico Tributario RUT X X

Formatos Unicos de Hoja de Vida de persona natural del
DAFP (www. dafp.gov.co). Diligenciada en el SIGEP X

Declaracién Juramentada de Bienes y Rentas y actividad
econémica privada de la persona natural del DAFP

(wwvv.dafp.gov.co). Diligenciada en el SIGEP X

Formatos Unicos de Hoja de Vida de persona JURIDICA del

DAFP (www. dafp.gov.co). X
Fotocopia Libreta Militar .(Hombre menor de 50 afios) X

Certificado de antecedentes disciplinarios

Certificado de antecedentes fiscales. CONSULTA DEL ICFES

Certificado de antecedentes judiciales del contratista y/o
representante legal.

6.1.GARANTIAS.

Para la ejecucién de cada uno de los contratos adjudicados y suscritos para cada uno de los
componentes del presente proceso de convocatoria publica y con el fin de avalar el
cumplimiento de las obligaciones del presente contrato, el CONTRATISTA debera constituir la
GARANTIA UNICA a favor del ICFES, expedida por una compafiia de seguros autorizada para
funcionar en Colombia o una garantia bancaria, que ampare los riesgos y vigencias en los
siguientes términos:

De cumplimiento general del contrato, por una suma igual al veinte por ciento (20%) del valor
total del contrato y con vigencia hasta la liquidacion del contrato.
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De pago de salarios y prestaciones sociales, por una suma igual al diez por ciento (10%) del
valor total del contrato y con una vigencia igual al término de ejecucién del mismo y tres (3)
afios mas.

6.2. CESION DEL CONTRATO.

El contratista no podra ceder el contrato, sin autorizacion previa del ICFES.

6.3. CONDICIONES DE PAGO

6.3.1.Componente 1.

El ICFES cancelara al CONTRATISTA el valor del contrato en nueve mensualidades de acuerdo
con el valor de la factura del servicio ofrecido en cada mes, en la que se debe discriminar los
costos fijos de cada canal (personal, puesto de trabajo y tecnologia, los costos variables del
personal de apoyo y los costos variables de ferias del servicio. La factura del componente
variable que se paga al personal base por los resultados del seguimiento mensual a la gestion
se debe facturar de manera independiente de acuerdo con lo sefialado en el anexo técnico.

La factura debe incluir un reporte del nimero y del costo de las transacciones asociadas a cada
uno de los servicios (pruebas) que ofrece el ICFES.

Dado que el ICFES adjudicara el contrato para éste componente por el total del presupuesto
oficial establecido para el mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo
efectivamente ejecutado y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada
por el contratista, de manera que el presupuesto adjudicado se ejecutard como una bolsa de
servicios que se consumira segun las necesidades y solicitudes del ICFES.

6.3.2.Componente 2.

El ICFES pagara al proveedor el costo de los registros efectivos de cada campafia después de la
entrega de la base gestionada y el respectivo informe con las especificaciones sefialadas en el
anexo técnico.
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Dado que el ICFES adjudicara el contrato para éste componente por el total del presupuesto
oficial establecido para el mismo en el presente pliego de condiciones, pero se pagara segun lo
efectivamente ejecutado y de acuerdo a los valores unitarios contenidos en la oferta presentada
por el contratista, de manera que el presupuesto adjudicado se ejecutard como una bolsa de
servicios que se consumira segun las necesidades y solicitudes del ICFES.

6.4.PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El término de ejecucidn de cada uno de los contratos suscritos inicia en la fecha de
cumplimiento de los requisitos de ejecucién y termina el 31 de Diciembre de 2014 o en la fecha
en que se agote el presupuesto adjudicado para el correspondiente contrato, lo primero que
ocurra.

6.5.0BLIGACIONES DEL CONTRATISTA.

6.5.1.Para el componente 1.
Durante la ejecucion del contrato, el CONTRATISTA se obliga con el ICFES a:

1. Implementar e iniciar operacién en los cuatro canales establecidos a partir del 01 de Abril de
2014, lo que incluye la instalacién de los puestos de trabajo requeridos y la asignacion del
personal dimensionado; los demas requerimientos del pliego deben ser implementados a mas
tardar al finalizar la tercera semana de operacion.

2.Gestionar, medir, analizar y mejorar los servicios y procesos del Centro de Gestion del
Servicio del ICFES segun las especificaciones exigidas en el anexo técnico.

3.Garantizar los niveles de servicio y los indicadores de oportunidad exigidos en el anexo
técnico para cada uno de los canales, en temporada valle, como en temporada pico.

4.Suministrar los recursos tecnoldgicos requeridos en el anexo técnico para y garantizar su
mantenimiento.

5.Presentar al ICFES informes mensuales que evidencien el cumplimiento de las
especificaciones del anexo técnico, y que especifiquen 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 y la sostenibilidad de la operacidn.

6.Implementar planes de contingencia para garantizar la continuidad del servicio frente a
imprevistos.
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7.Garantizar que el personal que destine para la ejecucién del contrato, cumpla con lo
establecido para cada uno de los roles, de conformidad con lo exigido en el Anexo Técnico.

8.Garantizar el seguimiento mensual a la gestidn de todo el personal de la operacién, en los
términos definidos en el Anexo Técnico.

9.Garantizar la seguridad de la informacién de los clientes del ICFES a la que tiene acceso el
personal de la operacion.

10.Garantizar la confiabilidad de los datos estadisticos de la operacién.

11.Entregar la dotacién de chalecos al personal de correspondencia y de ventanilla y renovarla
a los seis meses de uso.

12.Atender los requerimientos de actualizaciéon del IVR en maximo 48 horas cuando no se
requiera modificacion de la estructura del arbol.

13.Proporcionarle al ICFES acceso al aplicativo que le permita el monitoreo remoto de la linea,
asi como escuchar en tiempo real las llamadas que estan siendo contestadas por los asesores.

14.Garantizar la contestacion de las llamadas que ingresan al PBX del ICFES.

15.Grabar la totalidad de las llamadas de entrada y poner ese material a disposicion del ICFES
cuando se le solicite

16.Suministrar los equipos de cdmputo para el 90% del personal del equipo de trabajo base y
del personal de apoyo para temporadas pico.

17.Garantizar el numero de E1, puertos, y puntos de grabacidon que sean necesarios para la
prestacion del servicio, contemplando el crecimiento para los momentos pico.

18.Garantizar que el personal asignado al contrato recibe como minimo 36 horas durante los
meses de vigencia del contrato.

19.Garantizar el reemplazo de la totalidad del personal asignado al contrato previendo
permisos, vacaciones, incapacidades, calamidades, retrasos y renuncias.

20.Garantizar que el promedio de rotacién por renuncia voluntaria no supere el 5%

21.Garantizar que toda rotacidn o incorporacién de personal sea avalada por el supervisor del
contrato previa revision de la hoja de vida y evaluacién de conocimientos del personal
seleccionado.

22.Garantizar un buzén de mensajes para fines de semana y horario nocturno, con el objetivo
de devolver la llamada a los usuarios que dejen los datos de contacto. Esta gestion debe ser
reportada en el informe mensual.

23.Garantizar el servicio de apoyo de back office insourcing en temporada de registro a
pruebas, de lunes a viernes, de 2:00 p.m. a 10:00 p.m. y sdbados de 8 a.m. a 2 p.m.

24.Garantizar la disponibilidad de los asesores de todos los canales para prestar el servicio los
fines de semana en que haya cierre de registro, aplicacidon de pruebas o eventualidades.
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25.Mantener actualizado el nivel de conocimiento de todos los asesores en: sistemas de
informacidon del ICFES, contenidos de la pdgina web, procedimientos institucionales,
normatividad y herramientas de contact center.

26.Garantizar que el proceso de seleccion del personal del equipo base que se asignard al
contrato incluye entrevista, pruebas técnicas y evaluacion de assesment center para la
identificacion de niveles de competencias requeridas.

27.Garantizar que los salarios para los asesores se ajusten a las especificaciones consignadas en
el pliego de acuerdo a cada perfil.

28.Garantizar que en todos los contratos laborales que suscriba tanto el personal de la
operacion como del staff contengan la cldusula de confidencialidad

29.Atender las solicitudes de cambio de personal, cuando el ICFES asi lo requiera, previo aviso
al contratista con anticipacion de tres (3) dias calendario, sin que por ello el contratista pueda
exigir indemnizacién alguna al Instituto.

30.Brindar soporte técnico, mantenimiento preventivo y correctivo requerido para la
infraestructura técnica y tecnolégica suministrada.

31.Monitorear diariamente el servicio de los agentes asignados a cada canal.

32.Suministrar un puerto para la realizaciéon de encuestas de satisfaccién con la atencion
telefdnica y entregar mensualmente los resultados de las mismas.

33.Acordar por escrito con el supervisor del contrato en la etapa de implementacidn, las faltas
en que puede incurrir el personal de la operacidn y las sanciones que le corresponden segun la
frecuencia y la gravedad de las mismas, las cuales haran parte integral del contrato. El
Supervisor sélo podra pedir cambio de personal cuando se presenten faltas para las cuales
previamente se haya determinado que la sancidn sea el retiro de la operacién

34.Remunerar puntualmente al personal de la operacion.

35.Facturar el servicio mensual discriminando la cantidad y costo del personal del equipo base,
la cantidad y costo del personal de apoyo, la cantidad y costo de los puestos de trabajo del
equipo base; la cantidad y costo de los puestos de trabajo del personal de apoyo; los costos de
tecnologia. La factura debe incluir un reporte del nimero y costo de las transacciones
asociadas a cada uno de los servicios (pruebas) que ofrece el ICFES

36.Las demas que por ocasién de la naturaleza y objeto del contrato puedan presentarse para
la eficiente y oportuna prestacién del servicio.

37.Firmar acuerdo de confidencialidad.

38.Responder por los riesgos tipificados, estimados y asignados en el pliego de condiciones
respectivo.
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Los cuatro canales de contacto deben estar en total funcionamiento el 1 de abril de 2014 con
sus respectivos aplicativos. Los demds requerimientos del pliego deben ser implementados a
mas tardar, al finalizar la tercera semana de operacién. Si el tiempo de implementacién de la
totalidad de la operacién excede el tiempo exigido, el ICFES aplicard por cada dia de retraso
una multa de 0,0001 del valor total del contrato.

6.5.2.Para el componente 2.

Durante la ejecucién del contrato, el CONTRATISTA se obliga con el ICFES a:

1.Implementar un software adecuado para la gestién de campariias de salida que permita la
trazabilidad de los contactos por via telefénica, por SMS o por correo electrénico.

2.Garantizar la disponibilidad de un espacio fisico con computadores conectados a internet
para que el ICFES pueda capacitar a todo el equipo a cargo de cada campafia (maximo cuatro
horas de capacitacion por campafia, para cada persona).

3.Garantizar que el personal contratado para la gestién de las campafias de salida cuenta con
las competencias establecidas en el anexo técnico.

4. Garantizar que el lider del proyecto para campanas sea asignado de manera exclusiva y
permanente a la cuenta del ICFES, es decir, que operara con dedicacidn completa y exclusiva y
con puesto de trabajo en el ICFES, el 100% del tiempo durante toda la ejecucién del contrato.

5.Establecer indicadores diarios y semanales de gestion para cada campania.

6.Implementar mecanismos adecuados para que el ICFES pueda hacer seguimiento remoto al
avance diario de cada campaiia y sus correspondientes indicadores.

7.Disefar la mejor estrategia para gestionar cada campafia y presentarla al ICFES antes del
inicio.

8.Iniciar y finalizar cada campafia en las fechas establecidas en el guion entregado por el ICFES.
La fecha de inicio se entiende como la fecha en la que comienzan las marcaciones y la fecha de
finalizacion se entiende como la fecha de entrega de la base gestionada y con la auditoria
requerida.

9.Garantizar la contactabilidad minima exigida y el porcentaje minimo exigido de auditoria.
10.Garantizar la exactitud, precisidn, veracidad y correccion ortografica de la informacidn que
se captura con relacién a la informacién que entrega la persona contactada en cada una de las
campafias, implementando para ello el sistema de monitoreo que considere mas apropiado
para cumplir con el porcentaje minimo de auditoria exigido en el anexo técnico para cada
campanfa.
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11.Grabar la totalidad de las llamadas de cada campanfa y entregarlas perfectamente rotuladas
al ICFES en el momento de cerrar la campafia y presentar el informe. Si un registro se actualizé
en dos o mas llamadas, todas las llamadas correspondientes a ese registro tienen que
entregarse en la grabacién.

12.Entregar en la fecha que se acuerde con el supervisor del contrato un informe detallado
sobre la gestidn realizada en cada campafiia: base de datos, estrategia, resultados (indicadores),
alertas, aprendizajes, resultados de auditorias, cantidad de personal utilizado, canales
alternativos (correos, SMS), cantidad de barridos, total de marcaciones.

13.Garantizar la confidencialidad de la informacién contenida en las bases de datos
gestionadas.

14.Facturar cada campafia segun su efectividad, con base en el valor unitario ofertado para un
registro efectivo en cada tipo de campana.

15.Asumir los costos en los deba incurrir el ICFES como parte de la contingencia que se deba
implementar, cuando no se cumpla el porcentaje de efectividad minimo exigido para cada
campana.

16.Asumir los costos en los que deba incurrir el ICFES como consecuencia de datos errados o
incompletos en la captura de informacién de la campafia.

6.6. OBLIGACIONES DEL ICFES

6.6.1.Para el Componente 1.

El ICFES durante la ejecucién del contrato, se obliga a:

1.Suministrar al contratista, de manera oportuna, la informacién, las politicas, directrices,
guiones y lineamientos que se requieran parta el funcionamiento del Centro de Gestién del
Servicio.

2.Verificar el cumplimiento del plan general de mejoramiento, el plan de capacitacion,
formacién y desarrollo.

3.Exigir la entrega oportuna de los informes mensuales, semestrales y anuales.

4.Requerir al contratista la expedicion de las pdlizas de garantias exigidas, al igual que la
cancelacién de los otros pagos legales a que hubiere lugar.

5.Supervisar el cumplimiento a cabalidad de las condiciones y las obligaciones establecidas en
el contrato.

6.Pagar cumplidamente los valores pactados como contraprestacion de los servicios
contratados; previo recibo a satisfaccion por parte del supervisor.
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7. Dar al contratista el apoyo necesario para el cumplimiento del objeto contractual.
8. Las demas que se deriven de la naturaleza del contrato.

6.6.2. Para el Componente 2:

El ICFES durante la ejecucién del contrato, se obliga a:

1. Hacer el requerimiento para la realizacién de cada campafa de salida como minimo una
semana antes del inicio de la marcacion.

2. Elaborar el guion para cada campafia y dar la capacitacion inicial al personal que estara a
cargo de la misma.

3. Hacer seguimiento al avance de cada campana.

4. Aclarar las inquietudes que surjan en el desarrollo de cada campana.

5. Exigir la entrega oportuna de los informes y las grabaciones de acuerdo con las fecha
pactadas para cada campana.

6. Verificar aleatoriamente la veracidad, calidad y trazabilidad de la informacién contenida en
las bases de datos gestionadas por el contratista.

7. Requerir al contratista en caso de necesitar aclaraciones sobre el cumplimiento de las
condiciones del servicio.

8. Requerir al contratista la expedicidn de pdlizas de garantia exigidas, al igual que la
cancelacion de los otros pagos a que hubiere lugar.

9. Pagar cumplidamente los valores pactados como contraprestacion de los servicios
contratados, previo recibo a satisfaccion del supervisor.

10.Las demas que se deriven de la naturaleza del contrato.

6.7.MULTAS

En caso de incumplimiento de las obligaciones contractuales, EI CONTRATISTA conviene en
pagar al ICFES, multas sucesivas 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.
Para aplicar la multa el Supervisor requerira por escrito al CONTRATISTA, para que dentro del
dia habil siguiente al requerimiento exponga por escrito las causas que llevaron al
incumplimiento. Una vez recepcionadas las explicaciones, al dia habil inmediatamente
siguiente se reunira el supervisor del contrato y el CONTRATISTA, para determinar si el
incumplimiento es imputable al CONTRATISTA, de ser asi, habra lugar al pago de la multa
correspondiente. De toda la actuacidén se dejard constancia escrita. La multa se causara por
cada hecho constitutivo de incumplimiento. El CONTRATISTA autoriza al ICFES para que el valor
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de las multas a que se refiere este numeral sea descontado del valor de la factura. El ICFES
impondra las multas a que se refiere esta cldusula mediante comunicacién escrita dirigida al
CONTRATISTA, en la cual se identifiquen los hechos que determinaron su imposicién.

6.8.CLAUSULA PENAL

En caso de incumplimiento de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA, éste pagard al ICFES,
un valor equivalente al 20% del valor del contrato que se considera como pago parcial, pero no
definitivo, de los perjuicios causados por el contratista al ICFES, que podrd hacerla efectiva
mediante el cobro a la respectiva aseguradora. El pago de la pena no extingue la obligacién
principal. Para su cobro el ICFES adoptard las medidas a que haya lugar. PARAGRAFO: Para el
efecto, el ICFES realizard el respectivo requerimiento formal al CONTRATISTA a efectos de que
dentro de los cinco (5) dias siguientes al recibo, presente al ICFES las pruebas que considere
pertinentes, los cuales serdn discutidos por las partes para documentar la decision que se
adopte en torno a la exigencia de la cldusula penal .

6.9.TIPIFICACION, ESTIMACION Y ASIGNACION DE RIESGOS.

Sin perjuicio de lo dispuesto en materia de Garantias, atendiendo al Régimen contractual de la
entidad, el régimen de riesgos del Contrato correspondera a lo dispuesto en las normas civiles y
comerciales.

6.10.Minuta de los contratos a celebrar.

A continuaciéon se presenta un modelo del contrato que sera suscrito entre las partes; dicha
minuta es un modelo genérico de los contratos celebrados por el ICFES y se agrega al presente
pliego sélo de manera informativa, por tanto no corresponde al texto definitivo del contrato
que serd objeto de suscripcion por las partes, de manera que serd susceptible de ser
modificado a efectos de contener las condiciones propias del negocio juridico a celebrar; se
consolidan en el presente modelo las posibles variables para los dos componentes del presente
proceso de seleccidn, en el entendido de que se suscribird un contrato por cada componente y
por tanto se aplicara lo correspondiente a las variables de cada objeto contractual.

FERNANDO NINO RUIZ, identificado con la cédula de ciudadania 13.847.964 expedida en
Bucaramanga (Santander), en su condicion de Director General del ICFES nombrado mediante
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decreto 2656 de 2013 y debidamente posesionada mediante acta del 02 de enero de 2014,
facultado para celebrar contratos de conformidad con lo dispuesto por el articulo 92 del
Decreto 5014 de 2009, obrando en nombre y representacion del INSTITUTO COLOMBIANO
PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION, quien en el texto de este documento se denominara
el ICFES, empresa estatal de caracter social del sector Educaciéon Nacional, descentralizada del
orden nacional, vinculada al Ministerio de Educacion Nacional, identificada con el Nit
860.024.301-6, y por otra, XXXXXXXXXXXXX identificado con la cédula de ciudadania
XXXXXXXXXXXXX de Bogotd, quien actia como Representante Legal de XXXXXXXXXXXXXXXXXX
empresa constituida por XXXXXXXXXXXXXXXXXX que en adelante se denominard EL
CONTRATISTA, se acuerda la celebracién del presente contrato de prestacion de servicios,
previos los siguientes antecedentes y consideraciones: 1. Mediante la requisicién No 174 de
2014 elaborada por la Asesora de la Direccién General para Atencién al Ciudadano, se sustentd
la necesidad que se pretende satisfacer con la presente contrataciéon asi: “COMPONENTE
INBOUND. En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el Icfes
cuenta con un Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano en el cual consigna su estrategia
de servicio a través de actividades para el mejoramiento permanente de los mecanismos de
atencion de PQR’s y de la continua simplificacion, estandarizacion y/o automatizacion de las
experiencias de los ciudadanos en su contacto con la administracién publica. Desde la
estrategia definida se desprenden planes de accién para la promociéon de la cultura de la
transparencia, de la participacién ciudadana y de la rendicidn de cuentas dentro de los cuales
juega un papel critico la comunicacién en doble via con los distintos grupos de interés,
mediante canales de contacto integrados, eficientes y adecuados a las necesidades de los
usuarios de los servicios de la Institucion. Para que la estrategia de servicio se desarrolle tanto
en el nivel tactico como operativo, el Icfes ha tercerizado la operacién de la Unidad de Atencién
al Ciudadano con el fin de contar con un proveedor experto en la materia que no solamente
administre los canales de contacto, sino que disefie e implemente procesos de valor cada vez
mas integrales y efectivos, para mejorar la experiencia transversal de servicio de los grupos de
interés. La tercerizacion le ha permitido al ICFES evaluar y seleccionar proveedores con
reconocida experiencia, con tecnologia robusta, con niveles de desempeiio adecuados a las
caracteristicas de la operacidn, y con infraestructura y personal idéneos para los fines del
proceso de informacidén y servicio. Con el propdsito de continuar con un modelo sostenible,
que entrega resultados cada vez mas positivos en términos de indicadores de satisfaccion y de
oportunidad del servicio, el ICFES abrird una nueva convocatoria para seleccionar, en
condiciones objetivas, la propuesta mas favorable con relacién a las especificaciones definidas
para el Centro de Gestion del Servicio de abril a diciembre de 2014. COMPONENTE
OUTBOUND. El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacién ICFES, como parte de
la gestion del servicio y del soporte al proceso de aplicaciéon de pruebas realiza anualmente
varias campafias de salida, a través de las cuales contacta a distintos segmentos de sus grupos
de interés para proporcionarles informacion institucional o para capturar informacion que es
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requerida por alguna de las dreas misionales de la entidad. Para las campafias de salida que se
realizardn entre abril y diciembre de 2014, la entidad necesita contratar un proveedor que
cuente con la experiencia, la tecnologia y los recursos humanos y administrativos mas idéneos
para garantizar la efectividad, oportunidad, calidad y trazabilidad de los contactos segmentados
qgue las areas soliciten, de acuerdo a los procesos misionales y utilizando para ello las
estrategias y los canales mas adecuados para lograr el objetivo de cada campana.” 2. Que por
lo expuesto, el dia 17 de Febrero de 2014 se dio apertura al proceso de seleccién ICFES-CP-001-
2014, cuyo objeto fue Seleccionar seleccionar la oferta mas favorable para contratar bajo la
modalidad de outsourcing los componentes 1y 2 del pliego de condiciones, con un plazo de
ejecucién hasta el 31 de diciembre de 2014, con un presupuesto oficial de DOS MIL
CUATROCIENTOS CINCUENTA Y CUATRO MILLONES CIENTO DIECISEIS MIL NOVECIENTOS
NOVENTA Y TRES PESOS ($2.454.116.993) para el Componente 1 y de TRESCIENTOS MILLONES
DE PESOS ($300.000) para el Componente 2, soportado en el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal XXX de 2014. 3. Que en el término establecido en la cronologia del proceso se
presentaron observaciones al Pliego de condiciones por parte de los interesados, siendo
absueltas por parte del Instituto y publicadas en la pagina web del ICFES. Asi mismo, a través de
las Adendas x, x y x de los dias xxxxx se modificé el pliego de condiciones. 4. Que llegado el dia
de cierre el proceso, esto es, el 17 de julio de 2012, se presentaron xxx (xx) propuestas asi:
XXXX y XXX. Seguidamente, el Comité Evaluador realizé la verificacion de los requisitos
habilitantes, asi como la calificacion de las ofertas presentadas, y el dia 24 de julio de 2012 se
generd el informe preliminar el cual fue publicado en la pagina web del ICFES, resultando la
oferta de XXXX. Con xxx puntos, y la oferta de XXXX. Con XXX puntos. Del traslado del informe
preliminar se recibieron observaciones de XXXXX y XXXX, cuyas respuestas se incluyeron en el
informe final publicado el dia 6 de agosto de 2012, el cual arrojé como resultado final la oferta
de XXXX en el primer orden de elegibilidad, con un puntaje total de XXXX. 5. Qué el comité
evaluador, con fundamento en lo establecido en la evaluacién, recomendd al ordenador del
gasto contratar a xxxxxx 6 Que mediante Resolucion No. XXX del xxx de XXX de xxx el ICFES
adjudico el proceso de seleccidn ICFES-CP-009-2012 a XXXXX 7 Que mediante certificacion
expedida por la Secretaria General, y el visto bueno del Subdirector de Talento Humano se
manifiesta que no existe ni la infraestructura ni el personal requerido para llevar a cabo el
objeto de la presente contratacidn 8 Que se cuenta con los recursos suficientes y para el
efecto se expidié el Certificado de Disponibilidad Presupuestal 885 de 2012 9. La presente
contratacidon se encuentra respaldada por el articulo 12 de la Ley 1324 de 2009, la cual
establece “...Los contratos que deba celebrar y otorgar el ICFES como entidad de naturaleza
especial, en desarrollo de su objeto, se sujetaran a las disposiciones del derecho privado.”, la
Constitucién Politica de Colombia, especialmente por lo consagrado en los articulos 209 y 267 y
por el articulo 13 de la Ley 1150 de 2007 en concordancia con lo previsto en el articulo 15 del
manual de contratacion del ICFES (Acuerdo 014 de 2011) que establece en su numeral 1 “ Salvo
en los casos excepcionales que de manera expresa se consignan en este Manual, cuando el
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valor del bien, obra o servicio a contratar sea igual o superior a novecientos (900) Salarios
Minimos Legales Mensuales Vigentes SMLMV, la seleccidn del contratista se efectuara a través
del mecanismo de CONVOCATORIA PUBLICA, a que se refiere el articulo 16 del presente
Manual... ” En virtud de lo anterior, se estipula: CLAUSULA PRIMERA - OBJETO: PARA EL
COMPONENTE 1: Prestar, bajo la modalidad de Outsourcing un Centro de Gestidon del Servicio a
través de una operacién multicanal para la atencién de las consultas, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y necesidades de los ciudadanos y de la comunidad educativa, que
ademas de ofrecer informacidn institucional, soporte para el acceso a los tramites y servicios
de la entidad, y gestién de procesos, haga analisis permanente de los datos que arroja la
operacién e implemente estrategias para mejorar los indicadores de oportunidad, los niveles
de satisfaccion, la eficiencia en el uso de los recursos y la sostenibilidad del modelo de servicio.

PARA EL COMPONENTE 2. Gestionar, bajo la modalidad de Outsourcing, las campanas de salida
gue la entidad requiera, suministrando los recursos tecnoldgicos, humanos y administrativos
necesarios para garantizar la efectividad, la oportunidad, la calidad y la trazabilidad de cada
contacto e implementando las estrategias y los canales de comunicacion mds adecuados segun
el objetivo de cada campafia.. CLAUSULA SEGUNDA: OBLIGACIONES CONTRATISTA: PARA EL
COMPONENTE 1: 1. Implementar e iniciar operacion en los cuatro canales establecidos a partir
del 01 de Abril de 2014, lo que incluye la instalacidn de los puestos de trabajo requeridos y la
asignacion del personal dimensionado; los demds requerimientos del pliego deben ser
implementados a mas tardar al finalizar la segunda tercera de operacion. 2.Gestionar,  medir,
analizar y mejorar los servicios y procesos del Centro de Gestidn del Servicio del ICFES segun las
especificaciones exigidas en el anexo técnico. 3.Garantizar los niveles de servicio y los
indicadores de oportunidad exigidos en el anexo técnico para cada uno de los canales, en
temporada valle, como en temporada pico. 4.Suministrar los recursos tecnoldgicos requeridos
en el anexo técnico para y garantizar su mantenimiento. 5.Presentar al  ICFES  informes
mensuales que evidencien el cumplimiento de las especificaciones del anexo técnico, y que
especifiquen la medicién, el andlisis y las estrategias para mejorar los indicadores de
oportunidad, los niveles de satisfaccidn, la eficiencia en el uso de los recursos, la calidad del
servicio y la sostenibilidad de la operacion. 6.Implementar planes de contingencia para
garantizar la continuidad del servicio frente a imprevistos. 7.Garantizar que el personal que
destine para la ejecucion del contrato, cumpla con lo establecido para cada uno de los roles, de
conformidad con lo exigido en el Anexo Técnico. 8.Garantizar el seguimiento mensual a la
gestién de todo el personal de la operacidn, en los términos definidos en el Anexo Técnico.

9.Garantizar la seguridad de la informacién de los clientes del ICFES a la que tiene acceso el
personal de la operacién. 10.Garantizar la confiabilidad de los datos estadisticos de la
operacion. 11.Entregar la dotacidn de chalecos al personal de correspondencia y de ventanilla 'y
renovarla a los seis meses de uso. 12.Atender los requerimientos de actualizacion del IVR en
maximo 48 horas cuando no se requiera modificacion de la estructura del arbol. 13.
Proporcionarle al ICFES acceso al aplicativo que le permita el monitoreo remoto de la linea, asi
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como escuchar en tiempo real las llamadas que estdn siendo contestadas por los asesores. 14.
Garantizar la contestacion de las llamadas que ingresan al PBX del ICFES. 15.Grabar la totalidad
de las llamadas de entrada y poner ese material a disposicién del ICFES cuando se le solicite.
16.Suministrar los equipos de computo para el 90% del personal del equipo de trabajo base y
del personal de apoyo para temporadas pico. 17.Garantizar el nimero de E1, puertos, y puntos
de grabacion que sean necesarios para la prestacion del servicio, contemplando el crecimiento
para los momentos pico. 18.Garantizar que el personal asignado al contrato recibe como
minimo 48 horas anuales de capacitacion. 19.Garantizar el reemplazo de la totalidad del
personal asignado al contrato previendo permisos, vacaciones, incapacidades, calamidades,
retrasos y renuncias. 20.Garantizar que el promedio de rotacién por renuncia voluntaria no
supere el 5%. 21.Garantizar que toda rotacidon o incorporacién de personal sea avalada por el
supervisor del contrato previa revision de la hoja de vida y evaluacién de conocimientos del
personal seleccionado. 22.Garantizar un buzén de mensajes para fines de semana y horario
nocturno, con el objetivo de devolver la llamada a los usuarios que dejen los datos de contacto.
Esta gestion debe ser reportada en el informe mensual. 23.Garantizar el servicio de apoyo de
back office insourcing en temporada de registro a pruebas, de lunes a viernes, de 2:00 p.m. a
10:00 p.m. y sdbados de 8 a.m. a 2 p.m. 24.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. 25.Mantener actualizado el nivel de conocimiento de
todos los asesores en: sistemas de informacidon del ICFES, contenidos de la pdagina web,
procedimientos institucionales, normatividad y herramientas de contact center. 26.Garantizar

que el proceso de seleccion del personal del equipo base que se asignara al contrato incluye
entrevista, pruebas técnicas y evaluacidn de assesment center para la identificacién de niveles
de competencias requeridas. 27.Garantizar que los salarios para los asesores se ajusten a las
especificaciones consignadas en el pliego de acuerdo a cada perfil. 28.Garantizar que en todos
los contratos laborales que suscriba tanto el personal de la operacién como del staff contengan
la cldusula de confidencialidad. 29.Atender las solicitudes de cambio de personal, cuando el
ICFES asi lo requiera, previo aviso al contratista con anticipacidn de tres (3) dias calendario, sin
que por ello el contratista pueda exigir indemnizacién alguna al Instituto. 30.Brindar ~ soporte
técnico, mantenimiento preventivo y correctivo requerido para la infraestructura técnica y
tecnoldgica suministrada. 31.Monitorear diariamente el servicio de los agentes asignados a
cada canal. 32.Suministrar un puerto para la realizacién de encuestas de satisfaccién con la
atencioén telefénica y entregar mensualmente los resultados de las mismas. 33. Acordar por
escrito con el supervisor del contrato en la etapa de implementacidn, las faltas en que puede
incurrir el personal de la operacidn y las sanciones que le corresponden segun la frecuencia y la
gravedad de las mismas, las cuales hardn parte integral del contrato. El Supervisor sélo podra
pedir cambio de personal cuando se presenten faltas para las cuales previamente se haya
determinado que la sancion sea el retiro de la operacidon. 34.Remunerar  puntualmente  al
personal de la operacién. 35.Facturar el servicio mensual discriminando la cantidad y costo del
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personal del equipo base, la cantidad y costo del personal de apoyo, la cantidad y costo de los
puestos de trabajo del equipo base; la cantidad y costo de los puestos de trabajo del personal
de apoyo; los costos de tecnologia. La factura debe incluir un reporte del nimero y costo de las
transacciones asociadas a cada uno de los servicios (pruebas) que ofrece el ICFES. 36.Las demas
gue por ocasion de la naturaleza y objeto del contrato puedan presentarse para la eficiente y
oportuna prestacidn del servicio. 37.Firmar acuerdo de confidencialidad. 38.Responder por los
riesgos tipificados, estimados y asignados en el pliego de condiciones respectivo. PARA EL
COMPONENTE 2. 1.Implementar un software adecuado para la gestidon de campaiias de salida
gue permita la trazabilidad de los contactos por via telefénica, por SMS o por correo
electrénico. 2.Garantizar la disponibilidad de un espacio fisico con computadores conectados a
internet para que el ICFES pueda capacitar a todo el equipo a cargo de cada campaina (maximo
cuatro horas de capacitacion por campafia, para cada persona). 3.Garantizar que el personal
contratado para la gestion de las campafias de salida cuenta con las competencias establecidas
en el anexo técnico. 4. Garantizar que el lider del proyecto para campafias sea asignado de
manera exclusiva y permanente a la cuenta del ICFES, es decir, que operard con dedicacién
completa y exclusiva y con puesto de trabajo en el ICFES, el 100% del tiempo durante toda la
ejecucién del contrato. 5.Establecer indicadores diarios y semanales de gestion para cada
campafia. 6.Implementar mecanismos adecuados para que el ICFES pueda hacer seguimiento
remoto al avance diario de cada campafia y sus correspondientes indicadores. 7.Disefar la
mejor estrategia para gestionar cada campafia y presentarla al ICFES antes del inicio. 8.Iniciar y
finalizar cada campafia en las fechas establecidas en el guion entregado por el ICFES. La fecha
de inicio se entiende como la fecha en la que comienzan las marcaciones y la fecha de
finalizacion se entiende como la fecha de entrega de la base gestionada y con la auditoria
requerida. 9.Garantizar la contactabilidad minima exigida y el porcentaje minimo exigido de
auditoria. 10.Garantizar la exactitud, precisidn, veracidad y correccidon ortografica de la
informacidn que se captura con relacion a la informacién que entrega la persona contactada en
cada una de las campanfas, implementando para ello el sistema de monitoreo que considere
mas apropiado para cumplir con el porcentaje minimo de auditoria exigido en el anexo técnico
para cada campaia. 11.Grabar la totalidad de las llamadas de cada campafia y entregarlas
perfectamente rotuladas al ICFES en el momento de cerrar la campafia y presentar el informe.
Si un registro se actualizé en dos o mas llamadas, todas las llamadas correspondientes a ese
registro tienen que entregarse en la grabacion. 12.Entregar en la fecha que se acuerde con el
supervisor del contrato un informe detallado sobre la gestidn realizada en cada campania: base
de datos, estrategia, resultados (indicadores), alertas, aprendizajes, resultados de auditorias,
cantidad de personal utilizado, canales alternativos (correos, SMS), cantidad de barridos, total
de marcaciones. 13.Garantizar la confidencialidad de la informacidn contenida en las bases de
datos gestionadas. 14.Facturar cada campafia seglin su efectividad, con base en el valor
unitario ofertado para un registro efectivo en cada tipo de campafia. 15.Asumir los costos en
los deba incurrir el ICFES como parte de la contingencia que se deba implementar, cuando no
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se cumpla el porcentaje de efectividad minimo exigido para cada campafia. 16. Asumir los
costos en los que deba incurrir el ICFES como consecuencia de datos errados o incompletos en
la captura de informacidn de la campafia. CLAUSULA TERCERA: OBLIGACIONES DEL ICFES: PARA
EL COMPONENTE 1. 1.Suministrar al contratista, de manera oportuna, la informacidn, las
politicas, directrices, guiones y lineamientos que se requieran parta el funcionamiento del
Centro de Gestidn del Servicio. 2.Verificar el cumplimiento del plan general de mejoramiento,
el plan de capacitacién, formacién y desarrollo. 3.Exigir la entrega oportuna de los informes
mensuales, semestrales y anuales. 4.Requerir al contratista la expedicion de las pdlizas de
garantias exigidas, al igual que la cancelacién de los otros pagos legales a que hubiere lugar. 5.
Supervisar el cumplimiento a cabalidad de las condiciones y las obligaciones establecidas en el
contrato. 6.Pagar cumplidamente los valores pactados como contraprestacién de los servicios
contratados; previo recibo a satisfaccidn por parte del supervisor. 7. Dar al contratista el apoyo
necesario para el cumplimiento del objeto contractual. 8. Las demas que se deriven de la
naturaleza del contrato. PARA EL COMPONENTE 2: El ICFES durante la ejecucién del contrato,
se obliga a: 1.Hacer el requerimiento para la realizacién de cada campafia de salida como
minimo una semana antes del inicio de la marcacidn. 2.Elaborar el guion para cada campafa y
dar la capacitacion inicial al personal que estara a cargo de la misma. 3. Hacer seguimiento al
avance de cada campafia. 4.Aclarar las inquietudes que surjan en el desarrollo de cada
campafia. 5.Exigir la entrega oportuna de los informes y las grabaciones de acuerdo con las
fecha pactadas para cada campania. 6.Verificar aleatoriamente la veracidad, calidad vy
trazabilidad de la informacién contenida en las bases de datos gestionadas por el contratista. 7.
Requerir al contratista en caso de necesitar aclaraciones sobre el cumplimiento de las
condiciones del servicio. 8.Requerir al contratista la expedicidén de pdlizas de garantia exigidas,
al igual que la cancelacidn de los otros pagos a que hubiere lugar. 9.Pagar cumplidamente los
valores pactados como contraprestacion de los servicios contratados, previo recibo a
satisfaccion del supervisor. 10.Las demds que se deriven de la naturaleza del contrato.
CLAUSULA CUARTA - VALOR DEL CONTRATO: Para todos los efectos legales v fiscales el valor
total del contrato es hasta la suma de DOS MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA Y CUATRO
MILLONES CIENTO DIECISEIS MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y TRES PESOS ($2.454.116.993) para
el Componente 1 y de TRECIENTOS MILLONES DE PESOS ($300.000) para el Componente 2.
CLAUSULA QUINTA- FORMA DE PAGO: PARA EL COMPONENTE 1. El ICFES cancelara al
CONTRATISTA el valor del contrato en nueve mensualidades de acuerdo con el valor de la
factura del servicio ofrecido en cada mes, en la que se debe discriminar los costos fijos de cada
canal (personal, puesto de trabajo y tecnologia, los costos variables del personal de apoyo y los
costos variables de ferias del servicio. La factura del componente variable que se paga al
personal base por los resultados del seguimiento mensual a la gestién se debe facturar de
manera independiente de acuerdo con lo sefialado en el anexo técnico. La factura debe incluir
un reporte del nimero y del costo de las transacciones asociadas a cada uno de los servicios
(pruebas) que ofrece el ICFES. PARA EL COMPONENTE 2. El ICFES pagard al proveedor el costo
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de los registros efectivos de cada campafia después de la entrega de la base gestionada y el
respectivo informe con las especificaciones sefialadas en el anexo técnico. CLAUSULA SEXTA -
DURACION Y PLAZO DE EJECUCION: El plazo Unico de ejecucidon del presente contrato se
extendera hasta el 31 de diciembre de 2014. La ejecucidn se iniciara de conformidad con lo
indicado en la Clausula que corresponde a perfeccionamiento y legalizaciéon CLAUSULA
SEPTIMA — SUPERVISION: La supervisién para la correcta ejecucién del Contrato estara a cargo
de ejercerd la Asesora de la Direccién General para Atencién al Ciudadano tanto para el
componente 1 como para el componente 2, o por la persona designada por el ordenador del
gasto del ICFES. CLAUSULA OCTAVA - IMPUTACION PRESUPUESTAL: Para atender el presente
compromiso, se cuenta con el Certificado de Disponibilidad Presupuestal xxx de 2014
CLAUSULA NOVENA — INDEMNIDAD: El CONTRATISTA mantendra indemne al ICFES contra todo
reclamo, demanda, accién legal, y costos que puedan causarse o surgir por dafios o lesiones a
personas o bienes, ocasionados por el CONTRATISTA o su personal, o SUBCONTRATISTAS,
durante la ejecucidn del objeto y obligaciones del contrato. En caso de que se formule reclamo,
demanda o accion legal contra el ICFES por asuntos, que segun el contrato sean de
responsabilidad del CONTRATISTA, se le comunicara lo mas pronto posible de ello para que por
su cuenta adopte oportunamente las medidas previstas por la ley para mantener indemne al
Instituto y adelante los tramites para llegar a un arreglo del conflicto. El ICFES, a solicitud del
CONTRATISTA, podrad prestar su colaboracién para atender los reclamos legales y el
CONTRATISTA a su vez reconocera los costos que éstos le ocasionen al ICFES, sin que la
responsabilidad del CONTRATISTA se atenue por este reconocimiento, ni por el hecho que el
ICFES en un momento dado haya prestado su colaboracién para atender a la defensa de sus
intereses contra tales reclamos, demandas o acciones legales. Si en cualquiera de los eventos
previstos en este numeral el CONTRATISTA no asume debida y oportunamente la defensa del
ICFES éste podra hacerlo directamente, previa comunicacién escrita al CONTRATISTA, quien
pagara todos los gastos en que la entidad incurra por tal motivo. En caso de que asi no lo
hiciera el CONTRATISTA, el ICFES tendrd derecho a descontar el valor de tales erogaciones de
cualquier suma que adeude al CONTRATISTA, por razén de los servicios motivo del contrato, o
utilizar cualquier otro medio legal. CLAUSULA DECIMA — GARANTIAS: Para la ejecucién del
contrato y con el fin de avalar el cumplimiento de las obligaciones del presente contrato, el
CONTRATISTA debera constituir la GARANTIA UNICA a favor del ICFES, expedida por una
compafia de seguros autorizada para funcionar en Colombia o una garantia bancaria, que
ampare los riegos y vigencias en los siguientes términos: A. De cumplimiento general del
contrato, por una suma igual al veinte por ciento (20%) del valor del presupuesto y con vigencia
hasta la liquidacién del contrato. B. Pago de salarios y prestaciones sociales, por una suma igual
al diez por ciento (10%) del valor total del presupuesto y con una vigencia igual al término de
ejecucién del mismo y tres (3) afios mas. PARAGRAFO PRIMERO: La GARANTIA UNICA asi como
las pdlizas deberan ajustarse siempre que se produzca modificacidn en el plazo y /o el valor del
contrato. PARAGRAFO SEGUNDO: En caso que la liquidaciéon exceda los seis (6) meses
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siguientes al vencimiento del término de ejecucidn, la entidad informara al CONTRATISTA el
plazo adicional por el cual deba ampliar la cobertura de las pdlizas. CLAUSULA DECIMA
PRIMERA — CESION: EL CONTRATISTA no podrd ceder el presente contrato sin el
consentimiento previo y escrito del ICFES, pudiendo éste negar la autorizacién de la cesion.
CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - IMPUESTOS Y RETENCIONES: El pago de impuestos y
retenciones que surjan por causa o con ocasién del presente Contrato corren por cuenta del
CONTRATISTA y serdn retenidos por la Tesoreria del ICFES, descontandolos de los pagos que se
haga. CLAUSULA DECIMA TERCERA - INHABILIDADES, INCOMPATIBILIDADES Y CONFLICTO DE
INTERESES: Las partes manifiestan bajo la gravedad del juramento que no se encuentran
incursas en ninguna de las causales previstas en la Constitucion o en la Ley, que les impidan
suscribir el presente Contrato y que en el caso de sobrevenir alguna de ellas durante el proceso
del mismo, procederan conforme lo dispone los articulos 8 y 9 de la ley 80 de 1993. CLAUSULA
DECIMA CUARTA - SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Las “partes” entre si acuerdan que todo
litigio, discrepancia, diferencia, cuestion o reclamacién relacionados directa o indirectamente
con el presente acuerdo, que no puedan resolverse directamente por las partes en el término
de quince dias habiles, contados a partir del dia en que cualquiera de las partes ponga en
conocimiento de la otra la existencia de la diferencia o controversia, se resolveran por un
Tribunal de Arbitramento, designado por el centro de conciliacidn y arbitraje mercantiles de la
Camara de Comercio de Bogotd, a solicitud de cualquiera de las “partes”, segun las siguientes
reglas: 1. El Tribunal de Arbitramento estard integrado por tres (3) arbitros, designados por el
centro de arbitraje y conciliacidon de la CAmara de Comercio de Bogotd. 2. El Tribunal sesionara
en las instalaciones del Centro de Arbitraje y Conciliacién de la Cdmara de Comercio de Bogota.
3. El idioma para la convocatoria, constitucidn, tramite y procedimiento sera el espafiol. 4. El
Tribunal fallara en derecho. 5. El Tribunal tendra su sede en Centro de Conciliacién y Arbitraje
de la Cdmara de Comercio de Bogota. 6. Los costos y gastos del arbitramento serdn sufragados
por la parte que no resultare favorecida. CLAUSULA DECIMA QUINTA - PENAL PECUNIARIA: En
caso de incumplimiento de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA, éste pagara al ICFES, un
valor equivalente al xxx% del valor del contrato que se considera como pago parcial, pero no
definitivo, de los perjuicios causados por el contratista al ICFES, que podra hacerla efectiva
mediante el cobro a la respectiva aseguradora. El pago de la pena no extingue la obligacidn
principal. Para su cobro el ICFES adoptara las medidas a que haya lugar. PARAGRAFO: Para el
efecto, el ICFES realizara el respectivo requerimiento formal al CONTRATISTA a efectos de que
dentro de los cinco (5) dias siguientes al recibo, presente al ICFES las pruebas que considere
pertinentes, los cuales seran discutidos por las partes para documentar la decision que se
adopte en torno a la exigencia de la cldusula penal. CLAUSULA DECIMA SEXTA-
CONFIDENCIALIDAD: EI CONTRATISTA se compromete a llevar a cabo las tareas asignadas de
acuerdo con los mas altos estandares de confidencialidad y competencia ética e integridad
profesional. EL CONTRATISTA también se compromete a no revelar directa o indirectamente a
ninguna persona, ni durante la vigencia del contrato, ni después de su terminacion, ninguna
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informacidn que hubiera obtenido durante la ejecucidon del mismo y que no sea de dominio
publico, excepto con el permiso explicito y por escrito del contratante. CLAUSULA DECIMA
SEPTIMA- MULTAS: En caso de incumplimiento de las obligaciones contractuales, El
CONTRATISTA conviene en pagar al ICFES, multas sucesivas 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. Para aplicar la multa el Supervisor requerird por escrito al
CONTRATISTA, para que dentro del dia habil siguiente al requerimiento exponga por escrito las
causas que llevaron al incumplimiento. Una vez recepcionadas las explicaciones, al dia habil
inmediatamente siguiente se reunird el supervisor del contrato y el CONTRATISTA, para
determinar si el incumplimiento es imputable al CONTRATISTA, de ser asi, habrd lugar al pago
de la multa correspondiente. De toda la actuacion se dejard constancia escrita. La multa se
causara por cada hecho constitutivo de incumplimiento. El CONTRATISTA autoriza al ICFES para
que el valor de las multas a que se refiere este numeral sea descontado del valor de la factura.
El ICFES impondrd las multas a que se refiere esta clausula mediante comunicacién escrita
dirigida al CONTRATISTA, en la cual se identifiquen los hechos que determinaron su imposicién.
CLAUSULA DECIMA OCTAVA - CAUSALES DE TERMINACION DEL CONTRATO: Las partes
acuerdan que se dara por terminado el contrato en los siguientes casos: a) Mutuo acuerdo
entre las partes, b) Incumplimiento grave reiterado de alguna de las obligaciones del
CONTRATISTA, c) Vencimiento del plazo, d) Cumplimiento del objeto contratado, e) Condicién
resolutoria de conformidad con el articulo 1546 del Cédigo Civil, efecto para el cual la parte
cumplida podra solicitar ante la jurisdiccién competente que se declare resuelto el contrato.
CLAUSULA DECIMA NOVENA - EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL: Este contrato no
constituye vinculacidn laboral alguna del personal del CONTRATISTA con el ICFES, por lo tanto,
ni el CONTRATISTA, ni el personal que vincule para la ejecucion, tendrdn derecho al
reconocimiento o pago de prestaciones sociales. CLAUSULA VIGESIMA - DOCUMENTOS DEL
CONTRATO. Forman parte integral del presente Contrato los siguientes documentos: 1)
Requisicidn y anexos 2) EI CDP No 885 de 2012 3) El pliego de condiciones y sus anexos 4) la
propuesta presentada, junto con los documentos que la conforman 5) Todos los documentos
gue emitan las partes, durante la ejecucion del contrato y que tengan relacién con la naturaleza
de su objeto. CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA - SANCIONES A EMPRESAS NACIONALES Y
EXTRANJERAS: De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 25 de la ley 40 de 1993 ”Sin perjuicio
de las demas sanciones a que hubiere lugar, cuando algun directivo de una empresa nacional o
extranjera, o su delegado oculten o colaboren en el pago de la liberacién de un secuestro de un
funcionario o empleado de la misma, o de una de sus filiales, el Gobierno quedara facultado
para decretar la caducidad de los contratos que esta empresa tenga suscritos con entidades
estatales. En caso de que el hecho sea cometido por un funcionario o delegado de un
SUBCONTRATISTAS de la anterior, si ésta es extranjera, el Gobierno ordenara su inmediata
expulsiéon del pais. Los SUBCONTRATISTAS nacionales seran objeto de las sanciones previstas en
esta Ley”. CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - LIQUIDACION DEL CONTRATO: El presente
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contrato podra liquidarse de comun acuerdo entre las partes dentro de los seis (6) meses
siguientes a la terminacién del contrato PARAGRAFO: Si el CONTRATISTA no se presenta a la
liqguidacién del contrato o las partes no llegan a comun acuerdo en relacidn con la liquidacién,
las partes acuerdan que el ICFES podra proceder a efectuar la liquidacion del contrato dentro
de los dos (02) meses siguientes CLAUSULA VIGESIMA TERCERA - PERFECCIONAMIENTO Y
EJECUCIONES: El presente contrato se perfecciona con la firma de las partes. Para su ejecucién
requiere la expedicidon del registro presupuestal, la aprobacién de la péliza correspondiente por
parte del ICFES. PARAGRAFO: El CONTRATISTA dentro de los dos (2) dias siguientes al
perfeccionamiento del contrato deberd allegar la garantia solicitada CLAUSULA VIGESIMA
CUARTA - APORTES PARAFISCALES: El CONTRATISTA declara y acredita que se encuentran al dia
en el pago de aportes relativos al Sistema de Seguridad Social Integral, en concordancia con lo
dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002. CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - REGIMEN DE
VENTAS: El CONTRATISTA declara que pertenece al régimen sefialado en el Registro Unico
Tributario. CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - GASTOS DEL CONTRATO: Correrdn a cargo del
CONTRATISTA todos los gastos necesarios para la legalizacidn y el inicio de la ejecucion del
contrato. En caso de que haya necesidad de ampliar o prorrogar la Garantia Unica, éste
sufragara los gastos a que haya lugar. El pago de los impuestos y retenciones que surjan por
causa o con ocasion del presente contrato corren por cuenta del CONTRATISTA. La retencién
serd efectuada por la Tesoreria del ICFES, mediante descuento. CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA
— DOMICILIO: Para todos los efectos legales y fiscales que se deriven de este Contrato, se fija
como domicilio la ciudad de Bogota. Una vez leido y aprobado por las partes, se firma a los
XX/XX/XXXX.
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7.FORMATOS.

7.1. FORMATO 1 - CARTA DE PRESENTACION DE LA OFERTA

Ciudad y Fecha

Sefiores
INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION - ICFES
Bogot4d, DC.

Referencia: CONVOCATORIA PUBLICA ICFES-XXX-XXX-XXXX
Respetados sefiores:

El suscrito: (nombre del proponente), identificado con cedula de ciudadania No. (Numero)
expedida en (ciudad), actuando (en nombre propio o) (como representante legal de (nombre
de la empresa o de la union temporal o consorcio), con NIT. No. (nimero), de acuerdo con los
requisitos exigidos en el Pliego de condiciones, presentamos la siguiente propuesta técnico-
econdmica y en caso de que nos sea aceptada por LA ENTIDAD, nos comprometemos en
suscribir el respectivo contrato para ejecutar en su totalidad los actividades de acuerdo a las
condiciones exigidas, por lo cual declaramos:

a. Que esta ofertay el contrato que llegare a celebrarse, compromete a los firmantes de ésta
carta en las calidades presentadas, y que nos declaramos iddneos juridica, técnica y
financieramente para ejecutar el objeto de la presente Seleccion.

b. Que hemos leido y estudiado el manual de contratacién del ICFES, los Pliegos de
condiciones, los anexos, formatos y la minuta del contrato, por lo cual aceptamos todas las
condiciones contenidas en ellos, tanto para la presentacion de la propuesta como para la
ejecucién del contrato.
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c. Que no nos encontramos incursos en alguna de las causales de inhabilidad e
incompatibilidad, prohibicion o conflicto de intereses para ofertar y/o contratar,
consagradas en las disposiciones contenidas en los articulos 8° y 9° de la Ley 80 de 1993,
en el articulo 4° del Decreto 679 de 1994 y en las demas disposiciones constitucionales y
legales vigentes sobre la materia.

d. Que ninguna sociedad ni persona distintas a los abajo firmantes, tiene interés comercial
en esta oferta ni el probable contrato que se celebre.

e. Que sus directivos y las personas que ejecutaran los servicios contratados, no se
encuentran incursos en conflicto de interés, y en el evento en que se presente cualquier
circunstancia de ese tipo, solicitaran al ordenador del gasto o su delegado, que se decida si
puede continuar en el proceso de seleccién.

f. Que el término de validez de la oferta es de noventa (90) dias, contados a partir del cierre
de la presente Invitacion.

g. Que en todas las actuaciones obraré con la transparencia y buena fe que la Constitucién
Politica y las leyes consagran.

h. Que autorizamos a LA ENTIDAD para verificar toda la informacion incluida en esta
propuesta.

OTRAS DECLARACIONES:

XXXXXX

Atentamente,

Nombre o Razdén Social del Proponente

NIT

Nombre del Representante Legal:

C.C
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Direccidn:

Nombre de la persona contacto
durante el proceso de seleccién

Teléfonos

Fax

Ciudad

email

(Firma del proponente o de su Representante Legal)
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7.2.FORMATO 2-A - MODELO DE LA CARTA DE INFORMACION DE
CONSORCIO

Sefiores
INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION -ICFES

Bogot4, D.C.

REFERENCIA: Proceso de seleccion

Los suscritos, (nombre del Representante Legal) vy

(nombre del Representante Legal), debidamente autorizados para
actuar en nombre y representacion de (nombre o razén
social del integrante) y (nombre o razon social del

integrante), respectivamente, manifestamos por este documento, que hemos convenido
asociarnos en Consorcio, para participar en la Convocatoria de la referencia cuyo objeto
es , Y por lo tanto, expresamos lo siguiente:

1.La duracion de este Consorcio serd igual al término de la ejecucion y liquidacidon del
contrato y un (1) afio mas.

2.El Consorcio estd integrado por:

NOMBREPARTICIPACION
(%) (1)

(1)El total de la columna, es decir la suma de los porcentajes de participacion de los
integrantes, debe ser igual al 100%.
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3.El Consorcio se denomina CONSORCIO

4.La responsabilidad de los integrantes del Consorcio es solidaria.

5. Los integrantes del Consorcio se comprometen a no realizar modificacién del acuerdo o
convenio, sin el consentimiento previo del ICFES

6. Los integrantes del Consorcio manifiestan que conocen y aceptan los términos del
presente Pliego y responden solidariamente por la veracidad de la informacién, las
demas manifestaciones incluidas en los documentos y por el cumplimiento total de la
propuesta y del objeto contratado.

7.Ninguno de los integrantes del Consorcio se encuentran inhabilitados o tiene
incompatibilidades para contratar con el ICFES.

8.El representante del Consorcio es (indicar el nombre),
identificado con C. C. No. de , quien estd
expresamente facultado para firmar, presentar la oferta y, en caso de salir favorecidos con la
adjudicacion del contrato, firmarlo y tomar todas las determinaciones que fueren necesarias
respecto de su ejecucion y liquidacidn, con amplias y suficientes facultades.

9.La sede del Consorcio es:

Direccidn de correo

Direccion electrdnica

Teléfono

Telefax

Correo Electrénico
Ciudad

En constancia, se firma en ,alos dias del mes de de 200__. (Fecha anterior al cierre de la presente
Convocatoria)
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(Nombre y firma del Representante Legal
De cada uno de los integrantes)

(Nombre y firma del Representante del Consorcio)
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7.3.FORMATO 2-B - MODELO DE LA CARTA DE INFORMACION DE
UNION TEMPORAL

Sefiores
INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION -ICFES
Bogot3, D.C.

REFERENCIA: Proceso de seleccion

Los suscritos, (nombre del Representante Legal) y
(nombre del Representante Legal), debidamente autorizados para actuar en nombre vy
representacién de (nombre o razon social del integrante) y

(nombre o razon social del integrante), respectivamente,
manifestamos por este documento, que hemos convenido asociarnos en Unién Temporal para
participar en la Proceso de seleccibn de la referencia, cuyo objeto es
, Y por lo tanto, expresamos lo siguiente:

1.La duracién de la Unidn Temporal sera igual al término de ejecucién vy liquidacion del
contrato y un (1) afio mas.

2.La Unién Temporal estd integrada por:

NOMBRETERMINOS Y EXTENSIONCOMPROMISO
DE PARTICIPACION EN LA(%) @
EJECUCION DEL CONTRATO )
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(MDiscriminar y detallar las funciones y la extensién para cada uno de los integrantes.

()| total de la columna, es decir la suma de los porcentajes de compromiso de los integrantes,
debe ser igual al 100%.

3.La Unién Temporal se denomina UNION TEMPORAL

4.La responsabilidad de los integrantes de la Unién Temporal es solidaria.

5.El representante de la Unién Temporal es (indicar el nombre),
identificado con la cédula de ciudadania No. , de , quien estd
expresamente facultado para firmar y presentar la oferta y, en caso de salir favorecidos con
la adjudicacidon del contrato, firmarlo y tomar todas las determinaciones que fueren
necesarias respecto de su ejecucién y liquidacién, con amplias y suficientes facultades.

6.Los integrantes de la Unién Temporal se comprometen a no realizar modificacién del
acuerdo o convenio, sin el consentimiento previo del ICFES

7. Los integrantes de la Unidén Temporal manifiestan que conocen y aceptan los
términos del presente Pliego y responde solidariamente por la veracidad de la
informacidn, las demds manifestaciones incluidas en los documentos y por el
cumplimiento total de la propuesta y del objeto contratado.

8. Ninguno de los integrantes de la Unién Temporal se encuentran inhabilitados o tiene
incompatibilidades para contratar con el ICFES

9.La sede de la Unién Temporal es:

Direccion de correo

Direccion electrdnica

Teléfono

Telefax

Correo Electrénico
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Ciudad

En constancia, se firma en ,alos dias del mes de de 200 .
(Fecha anterior a la fecha de cierre de la presente Convocatoria)

(Nombre y firma del Representante Legal
de cada uno de los integrantes)

(Nombre y firma del Representante
de la Unién Temporal)
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7.4. FORMATO 3 - FORMATO CERTIFICACION DE EXPERIENCIA

COMPONENTE 1.
FORMATO PARA CERTIFICACION DE EXPERIENCIA

NOMBRE DEL CONTRATANTE:

NOMBRE DEL CONTRATISTA:

NIT:

NIT:

SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA:

SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA:

OBJETO DEL CONTRATO: (no se aceptan certificac
multicanal de PQRS)

iones de contratos que no contemplen la atencién

MARQUE UNA (x) FRENTE A LOS CANALES A
TRAVES DE LOS CUALES SE ATENDIERON PQRS

ESCRIBA LA CANTIDAD ANUAL DE PQRS POR CADA
CANAL

CANAL TELEFONICO IVR transaccional ( )

N2 ANUAL DE RECIBIDAS QUE PASARON A AGENTE:
N2 ANUAL DE SOLICITUDES QUE SE GESTIONARON EN IVR:

CANAL ELECTRONICO

CHAT ()

N2 ANUAL DE SOLICITUDES:

AGENTE VIRTUAL ()

N2 ANUAL DE SOLICITUDES:

SISTEMA DE ATENCION ELECTRONICA ()

N2 ANUAL DE SOLICITUDES:

CANAL PRESENCIAL ( )

N2 ANUAL DE SOLICITUDES:

CANAL DE COMUNICACIONES ESCRITAS ( )

N2 ANUAL DE SOLICITUDES:

PORCENTAJE DE EJECUCION DEL CONTRATO

FECHA DE INICIO DEL CONTRATO: (DD-MM-
AAA)

FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO: (DD-
MM-AAA)
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NUMERO DEL CONTRATO

VALOR DEL CONTRATO (SI ESTA EN EJECUCION,
POR FAVOR INDIQUE EL VALOR EJECUTADO A 31
DE DICIEMBRE DE 2013)

CALIFICACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE (indique en la casilla de la derecha el %
de satisfaccion del cliente en la ultima encuesta
realizada por el proveedor y la fecha de aplicacién)

NOMBRE DE LA PERSONA DE CONTACTO PARA
LA VERIFICACION DE LA CERTIFICACION

TELEFONO DE LA PERSONA DE CONTACTO PARA
LA VERIFICACION DE LA CERTIFICACION

Nombre del representante legal del proponente:

Firma del representante legal del proponente:

Nombre y firma del representante del cliente o supervisor:
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7.5.FORMATO 4 — FORMATO CERTIFICACION DE EXPERIENCIA

COMPONENTE 2.

NOMBRE DEL CLIENTE:

NOMBRE DEL CONTRATISTA:

NIT:

NIT:

SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA: | SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA:

RELACIONE A CONTINUACION LA INFORMACION DE MiINIMO UNA, MAXIMO TRES CAMPARNAS
DE SALIDA REALIZADAS PARA EL CLIENTE, CON MAS DE 1.000 REGISTROS, CUYA EFECTIVIDAD
HAYA SIDO IGUAL O SUPERIOR AL 85% Y CUYO TIEMPO DE EJECUCION NO HAYA SIDO SUPERIOR

A UN MES.

Nombre de la
campaia:
Objetivo de la
campaia:

Numero de registros de la base:

Porcentaje de efectividad:
Tiempo de ejecucion:
Valor de la campania:

Nombre de la
campaia:
Objetivo de la
campana:

Numero de registros de la base:

Porcentaje de efectividad:
Tiempo de ejecucion:
Valor de la campania:

Nombre de la
campana:
Objetivo de la
campana:

Numero de registros de la base:
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Porcentaje de efectividad:
Tiempo de ejecucion:
Valor de la campania:

NOMBRE DE LA PERSONA PARA LA TELEFONO DE LA PERSONA PARA LA VERIFCIACION DE
VERIFICACION DE LA CERTIFICACION LA CERTIFICACION

Nombre persona natural o del representante legal del proponente:

Firma de la persona natural del representante legal del proponente:
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7.6.FORMATO 5 — SATISFACCION AL CLIENTE.

FORMATO - SATISFACCION DE CLIENTE FINAL

NOMBRE DEL CONTRATANTE:

NOMBRE DEL CONTRATISTA:

NIT:

NIT:

SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA:

SECTOR DE SERVICIOS A QUE SE DEDICA:

OBJETO DEL CONTRATO: (no se aceptan certificaciones de contratos que no contemplen

atencion multicanal de PQRS)

la

FECHA DE INICIO DEL CONTRATO: (DD-MM-AAA) | FECHA DE  TERMINACION  DEL
CONTRATO: (DD-MM-AAA)

NUMERO DEL CONTRATO: PORCENTAJE DE EJECUCION DEL
CONTRATO:

VALOR DEL CONTRATO (SI ESTA EN EJECUCION,
POR FAVOR INDIQUE EL VALOR EJECUTADO A 31
DE DICIEMBRE DE 2013):

PERSONA DE CONTACTO PARA 1A
VERIFICACION DE LA CERTIFICACION:

NOMBRE:
CARGO:
TELEFONO:

CALIFICACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE: (Excelente, muy bueno o igual o
superior a 90%)
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7.7. FORMATO 6 - OFERTA ECONOMICA COMPONENTE 1.

Ver formato en hoja Excel adjunta.

7.8. FORMATO 7 - OFERTA ECONOMICA COMPONENTE 2.

Ver formato en hoja Excel adjunta.
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Colombiano

Extranjero

Cantidad de Personal

Firma del Representante Legal del Proponente

Hago constar que la informacidn descrita es veridica
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